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8. Kakak Nafis dan Adik-adikku tersayang (dek Khonzim, dek Imam, 
dan dek Rizkiya) yang telah memberikan semangat kepada penulis 
dalam berjuang menuntut ilmu 
9. Abah Prof.Dr. K.H. Imam Taufiq, M. Ag, dan Umi Dr.Hj. Arikhah, 
M. Ag selaku pengasuh Ponpes Darul Falah dan motivasi penulis di 
Semarang, yang telah memberikan semangat, nasehat, bimbingan dan 
ilmu yang sangat bermanfaat bagi penulis. 
vii 
 
10. Kepada semua pihak yang tidak dapat penulis sebutkan satu persatu 
yang telah membantu penulisan skripsi 
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Ali Imran ayat 97 
 َىلَع َ هَلِلَّو َساهنلٱ  ُّجَح َتَۡيبۡلٱ  َهَم َعَاَطتۡسٱ  هَنَإف ََرفَك هَمَو ۚ الَٗيبَس َهَۡيَلإ َ هلِلّٱ  َهَع ٌَّينَغ َهيََمل ََٰعۡلٱ ٧٩  
Artinya : ”Mengerjakan haji adalah kewajiban manusia terhadap 
Allah, yaitu (bagi) orang yang sanggup mengadakan perjalanan ke 
Baitullah. Barangsiapa mengingkari (kewajiban haji), maka 
sesungguhnya Allah Maha Kaya (tidak memerlukan sesuatu) dari 








 Zaimul Muna (1401036070). dengan judul “Strategi Manajemen 
Pemasaran Di Biro Haji Dan Umroh PT. Arwaniyyah Tour & Travel Kudus”. 
Tujuan dari penelitian ini adalah pertama, untuk mengetahui pengelolaan di biro haji 
dan umroh PT. Arwaniyyah Tour & Travel Kudus dalam melayani calon jamaah, 
kedua, untuk mengetahui strategi pemasaran di biro haji dan umroh PT. Arwaniyyah 
Tour & Travel Kudus dalam mengrekrut calon jamaah. 
 
Permasalahan dalam penelitian ini yaitu pertama, pengelolaan di biro haji 
dan umroh PT. Arwaniyyah Tour & Travel Kudus dalam melayani calon jamaah, 
kedua, strategi pemasaran di biro haji dan umroh PT. Arwaniyyah Tour & Travel 
Kudus dalam mengrekrut calon jamaah.Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif. 
Dalam mengumpulkan data peneliti menggunakan metode obserfasi, wawancara, dan 
dokumentasi. Data yang terkumpul kemudian diolah dan dianalisis. Analisis data 
menggunakan analisis deskriptif, yaitu menyajikan data dengan cara menggambarkan 
kenyataan sesuai dengan data yang diperoleh dari hasil penelitian. 
 
 Hasil penelitian menunjukkan bahwa, strategi manajemen pemasaran di 
biro haji dan umroh PT. Arwaniyyah Tour & Travel Kudus. Adapun penerapan 
pengelolaan di PT. Arwaniyyah Tour & Travel Kudus dalam melayani calon jamaah 
adalah 1) Perencanaan (dengan memberikan fasilitas atau layanan yang baik), 2) 
Pengorganisasian (penetapan struktur dan tugas-tugas karyawan atau staf 
perusahaan), 3) Penggerakan (memberikan variasi paket khususnya produk umroh), 
4) Pengelolaan (mengadakan acara pengajian selapanan bagi jamaah yang sudah 
mengunakan produk PT. Arwaniyyah Tour & Travel), sedangkan strategi pemasaran 
yang digunakan di PT. Arwaniyyah Tour & Travel Kudus dalam mengrekrut calon 
jammah menerapkan teori bauran pemasaran atau yang sering disebut 4P yaitu: 1) 
Product (produk yang ditawarkan di PT. Arwaniyyah Tour & Travel yaitu jasa 
pelayanan perjalanan haji khusus dan umroh), 2) Price (harga yang di tawarkan di 
PT. Arwaniyyah relative mahal tapi dengan fasilitas dan pelayanan yang di berikan 
tidak mengecewakan), 3) Pleace (PT. Arwaniyyah Tour & Travel Kudus beralamat di 
Jln. KHM. Arwani kelurahan Kajeksan 24 kota), 4) Promotion (promosi yang 
digunakan di PT. Arwaniyyah Tour & Travel Kudus citra perusahaan, jamiyah 
selapanan Arwaniyyah, dan media sosial). Faktor pendukung 1) citra baik yang 
dimiliki oleh PT. Arwaniyyah 2) fasilitas dan pelayanan yang memuaskan 3) adanya 
pembimbing yang kompeten dalam bidang haji dan umroh serta sudah 
berpengalaman karene pernah mukim di Negara arab. Sedangkan faktor penghambat, 
1) mahalnya produk atau paket yang ditawarkan 2) persaingan di dunia bisnis 
banyaknya biro jasa perjalanan haji dan umroh. 
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A. Latar Belakang  
Ibadah haji merupakan rukun Islam urutan kelima yang wajib 
di laksanakan bagi kaum muslim didunia, khususnya yang memiliki 
kemampuan (istitha’ah) baik dalam harta maupun pelaksanaannya. 
Menunaikan ibadah haji adalah sesuatu yang sangat dirindukan oleh 
setiap umat Islam di dalam negeri maupun di luar negeri, bahkan 
yang sudah menunaikannya beberapa kali. 
Dewasa ini, revolusi digital teknologi informasi dan 
globalisasi telah mendorong terciptanya pasar potensial yang pesat 
bagi sektor industri (tour) perjalanan haji dan umroh, hal ini 
dilatarbelakangi oleh peningkatan ekonomi masyarakat di Indonesia. 
Sekaligus bergesernya gaya hidup umat muslim, seperti keinginan 
masyarakat muslim untuk melakukan traveling dan wisata religi 
berupa pemenuhan kewajiban ibadah haji dan umroh. 
Haji bisa diartikan berkunjung kesuatu tempat tertentu untuk 
tujuan ibadah, dikenal oleh umat manusia melalui tuntunan agama-
agama, khususnya di belahan timur dunia kita ini. Ibadah ini 
diharapkan dapat mengantar manusia kepada pengenalan jati diri, 
membersihkan dan menyucikan jiwa mereka. Itulah agaknya yang 
menjadi sebab mengapa ajaran agama-agama dalam kaitannya 
dengan ibadah haji menganjurkan pelakunya untuk memulai dengan 




taubat untuk tujuan mensucikan hati dari segala dosa. (Shihab, 
2012:1-2)   
Paradigma yang perlu diciptakan untuk mendukung 
tercapaianya tujuan haji tersebut adalah diperlukan pengelolaan atau 
strategi dalam menciptakan kondisi haji yang sesuai dengan regulasi 
dan telah mencakup aspek standarisasi pemerintah Indonesia. Adapun 
pelayanan, perlindungan dan pengelolaan haji dikelelola oleh 
Kementrian Agama (KEMENAG). Sedangkan pengelolaan umroh 
dinaungi oleh biro haji dan umroh. 
Salah satu perusahaan jasa penyelenggaraan haji dan umroh 
PT Arwaniyyah Tour & Travel di Kudus telah mengaplikasikan 
sistem pemasaran melalui citra perusahaan yang berbeda diantara 
perusahaan jasa travel pada umumnya. Meskipun terdapat penurunan 
pada tahun 2014. Tetapi secara keseluruhan PT Arwaniyyah Tour & 
Travel cenderung mengalami peningkatan.  
(Gambar 1) 
 
Sumber : (Dokumentasi PT. Arwaniyyah Tour & Travel 
Kudus tahun 2013-2017) 
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Gambar diatas membuktikan bahwa PT.Arwaniyyah Tour & 
Travel cenderung mengalami peningkatan meskipun di tahun 2014 
mengalami penurunan, hal tersebut wajar karena suatu bisnis pasti 
ada kalanya menurun. Menurunya jumlah jamaah salah satunya  
diakibatkan karena PT. Arwaniyyah mengfokuskan  produk di bidang 
haji khusus.  
Situs haji Kemenag RI di sebutkan jika jumlah jama’ah haji 
dari Indonesia adalah yang paling banyak dibandingkan dengan 
negara-negara lain di dunia yakni setiap tahunnya selalu memperoleh 
kuota hingga 200 ribu lebih jama’ah. Seiring dengan meningkatnya 
pertumbuhan ekonomi, jumlah jama’ah haji Indonesia semakin 
mengalami peningkatan dari tahun ke tahun.. Hingga saat ini jumlah 
kuota jamaah haji 2017 di Indonesia menjadi 221 ribu jamaah. Hal ini 
menandakan bahwa peningkatan jamaah terus bertambah, yang 
sebelumnya kuota jamaah haji indonesia pernah di pangkas karena 
perluasan Masjidil Haram di tahun 2014-2016. (www.depokpos.com)  
Ibadah haji hanya bisa di lakukan di bulan zulhijjah maka hal 
ini berbeda dengan ibadah umroh yang bisa di lakukan kapan saja 
kecuali pada hari arafah yaitu tanggal 10 zulhijjah dan hari-hari tasrik 
yaitu tanggal 11,12,13, zulhijjah, ibadah umroh disunahkan bagi 
muslim yang mampu. Hal ini yang menyebabkan ibadah umroh  naik 
signifikan, karena tidak ada masa tunggu untuk ibadah umroh bisa 
dilakukan kapan saja kecuali hari-hari tertentu seperti hari arafah dan 




begitu antusias muslim untuk melakukan ibadah haji dan umroh 
mereka membutuhkan biro yang bisa mengantarkan mereka untuk 
melaksanakan ibadah haji maupu umroh.         
PT Arwaniyyah Tour and Travel yang beralamat di jalan 
Sunan Kudus NO.237 merupakan biro haji dan umroh yang 
mendapatkan kepercayaan yang baik dari masyarakat Kudus dan 
sekitarnya. Selain itu salah satu yayasan yang bergerak dalam bidang 
jasa biro perjalana.  PT Arwaniyyah tour and travel merupakan 
penyelenggara umroh dan haji khusus selain itu juga melayani 
pembuatan paspor, perjalanan wisata religi (ziarah), dan penyewaan 
bis. PT Arwaniyyah Tour and Travel berdiri pada tahun 2008 atas 
prakarsa dari KH. Ulin Nuha Arwaniyyah dan KH. Ulil Albab  
Arwaniyyah. Ide beliau muncul mengingat banyaknya keinginan dari 
para jama’ah di KBIH (Kelompok Bimbingan Ibadah Haji) 
Arwaniyyah yang ingin dikawal dalam melaksanakan umroh dan 
ibadah haji ke tanah suci. KBIH Arwaniyah ini sendiri juga 
merupakan bagian dari yayasan Arwaniyyah yang berdiri lebih 
dahulu yaitu pada tahun 1996. Pada awal berdiri PT Arwaniyyah 
Tour and Travel telah mengantongi ijin operasional perusahaan 
dengan NO. Ijin: 510/201/11.25/PK/25.03/2013. Dan ijin resmi 
kemenag RI SK PPIU 363 Tahun 2017. (wawancara dengan Bpk H. 
Misbahuddin Nashan, 07 April 2018) 
Bisnis tour and travel ibadah haji dan umroh berkembang 






ini. Perusahaan travel haji dan umroh memiliki potensi yang mampu 
untuk berkiprah di dalam dunia bisnis ini, karena para pelaku usaha 
yang bergerak di bidang tour dan travel haji dan umroh mempunyai 
pasar yang berpotensi untuk dikembangkan. Suatu perusahaan bisa 
dikatakan berkembang karena ada  setrategi menajemen pemasaran 
yang bagus yang bisa menarik konsumen untuk membelinya. 
 Pemasaran adalah merencanakan kegiatan pemasaran dan 
merakit progam pemasaran yang sepenuhnya terpadu untuk 
menciptakan, mengomunikasikan dan menyerahkan nilai bagi 
konsumen. Program pemasaran terdiri dari sejumlah keputusan 
tentang kegiatan pemasaran yang meningkatkan nilai untuk 
digunakan. Mc Carthy mengklarifikasikan kegiatan pemasaran 
menjadi empat kelompok besar yang disebut 4P (Bauran Pemasaran), 
yaitu Product, Price, Place, dan Promotion.(Abdullah, dkk, 2012: 
23-24) 
Berdasarkan fakta yang telah dipaparkan sebelumnya maka 
peneliti tertarik untuk meneliti tentang Strategi Manajemen Pemasran 
Di Biro Haji dan Umroh PT. Arwaniyyah Tour & Travel yang berada 
di Kabupaten Kudus ini, untuk mengetahui bagaimana pengelolaan 
dalam melayani para calon jamaah dan bagaimana strategi 
pemasarannya di PT.Arwaniyyah Tour &  Travel Kudus. 
Berdasarkan hal tersebut maka penulis tertarik untuk melakukan 




Pemasaran Di Biro Haji Dan Umroh PT. Arwaniyyah Tour & Travel 
Kudus” 
 
B. RUMUSAN MASALAH  
Berdasarkan latar belakang di atas, rumusan masalah dalam 
penelitian ini adalah: 
1. Bagaimana pengelolaan di biro haji dan umroh PT. Arwaniyyah 
Tour & Travel Kudus dalam melayani para calon jamaah ? 
2. Bagaimana strategi pemasaran di biro haji dan umroh PT. 
Arwaniyyah Tour & Travel Kudus dalam mengrekrut calon 
jamaah ? 
 
C. TUJUAN PENELITIAN  
Berdasarkan rumusan masalah yang telah penulis susun, 
maka tujuan penelitian yang dapat dirumuskan adalah sebagai 
berikut: 
 1. Untuk mengetahui pengelolaan di biro haji dan umroh PT. 
Arwaniyyah Tour & Travel Kudus dalam melayani para calon 
jamaah. 
2. Untuk mengetahui strategi pemasaran di biro haji dan umroh PT. 
Arwaniyyah Tour & Travel Kudus dalam mengrekrut calon 








D. MANFAAT PENELITIAN 
Hasil penelitian ini diharapkan memberikan manfaat sebagai berikut : 
1. Manfaat Teoritis 
Penelitian ini dapat menambah pengetahuan wawasan 
serta referensi keilmuan tentang studi manajemen pemasaran. 
Selain itu, penelitian ini mmberikan wawasan dan pengetahuan 
terkait manajemen pemasaran khususnya mengenai kualitas 
dalam bentuk jasa dan kepuasan konsumen pada tour and travel. 
2. Manfaat Praktis 
Penelitiandapat memberikan bahan pertimbangan bagi 
PT. Arwaniyyah Tour & Travel Kudus dan bermanfaat bagi 
pimpinan PT. Arwaniyyah Tour & Travel Kudus dalam 
melaksanakan penyampaian jasa.  
 
E. TINJAUAN PUSTAKA 
Untuk menghindari kesamaan atau plagiatisasi. Berikut ini 
penulis menyantumkan beberapa hasil penelitian yang ada kaitannya 
dengan skripsi ini. Diantaranya penelitian-penelitian tersebut adalah 
sebagai berikut :  
Pertama : Skripsi yang disusun oleh Bilqis, tahun 2008, 
Fakultas Syari’ah dan Hukum UIN Syarif Hidayatullah Jakarta. Judul 
skripsi tersebut adalah “Strategi Pemasaran Biro Perjalanan Haji 
dalam Meningkatkan Jumlah Jama’ah”. Skripsi ini membahas tentang 




jama’ah haji maka lembaga tersebut menjalankan organisasinya 
dengan menggunakan strategi pemasaran agar masyarakat banyak 
yang berminat untuk mengikuti. Biro perjalanan haji dalam 
melakukan strategi pemasaran sesuai dengan syari’at islam.  
Adapun perbedaan penelitian yang disusun oleh Bilqis 
dengan penelitian yang disusun oleh penulis adalah : tempat yang jadi 
objek penelitian berbeda, selain itu strategi yang di teliti oleh sudari 
bilqis strategi pemasran biro perjalanan haji yang menggunakan 
strategi pemasaran syari’at islam, sedangkan yang penulis teliti soal 
strategi pemasaran yang ada di biro haji dan umroh di PT. 
Arwaniyyah kudus dengan menggunakan citra perusahaan.  
Kedua : Skripsi yang disusun oleh Jamil, tahun 2012, 
Fakultas Dakwah IAIN Walisongo Semarang. Judul skripsi tersebut 
adalah “Strategi Pemasaran Dana Zkat, Infaq dan Shodaqoh Pada 
Badan Amil Zakat (Studi kasus badan amil zakat kabupaten 
wonosobo)” skripsi ini membahas tentang Strategi pemasaran 
himpunan dana zakat, infaq, dan shodaqoh yang terdapat dibadan 
amil zakat. BAZDA merupakan salah satu lembaga amil zakat yang 
sangat potensial untuk mensejahterakan masyarakat Wonosobo. 
Sebab BAZDA Kab.Wonosobo sudah mempunyai donator atau 
muzakki yang jelas yaitu disebutkan dari golongan PNS. Setrategi 
pemasaran yang digunakan oleh BAZDA Kab.Wonosobo adalah 






memprioritaskan penghimpunan dana zakat, infaq, dan shodaqoh 
melalui unit pengumpulan zakat yang terdapat di kecamatan. 
Adapun perbedaan penelitian yang disusun oleh jamil dengan 
penelitian yang disusun oleh penulis adalah: studi kasusnya, penelitan 
yang disusun oleh sudara jamil menggunakan studi kasus dana zakat, 
infaq dan shodaqoh. Sedangkan penelitian yang digunakan penulis 
berhubungan dengan studi kasus biro haji dan umroh (pemasran jasa). 
Ika Mey Diayaninsih, tahun 2014, Fakultas Dakwah dan 
Komunikasi UIN Walisongo Semarang. Judul skripsi tersebut adalah 
“Studi Komperatif Strategi Pemasaran KBIH Nahdlatul Ulama’ dan 
KBIH Muhammadiyah Kabupaten Kudus 2013” sekripsi ini 
membahas tentang Strategi pemasaran yang digunakan oleh KBIH 
Nahdlatul Ulama’ dengan menggunakan majalah AlMa’ruf, dan 
dengan menyebarkan leaflet, pengajian rutin setiap bulan antar 
angkatan, dan melalui RBK (Radio Buana Kartika) untuk menarik 
minat calon jama’ah haji, serta KBIH Nahdlatul Ulama’ 
menggunakan website dalam memasarkan KBIH. Sedangkan strategi 
pemasaran KBIH Muhammadiyah dengan menyebarkan leaflet untuk 
menarik minat calon jama’ah haji, dengan mengadakan pengajian 
antar angkatan untuk menarik masyarakat agar mengikutinya. 
Dengan menggunakan website dalam memasarkan KBIH. Dalam 
prakteknya KBIH Nahdlatul Ulama’ dan KBIH Muhammadiyah 
memiliki kelebihan dan kekurangan dalam memasarkan 




dari KBIH Muhammadiyah, hal ini terlihat dari cara memasarkan 
KBIH Nahdlatul Ulama’ melalui Radio Buana Kartika (RBK) 
melalui radio inilah banyak masyarakat luas yang mengetahui, selain 
itu pemahaman keagamaan masyarakat Kabupaten Kudus agak 
fanatic ke NU. 
Yang membedakan penelitian yang disusun oleh Ika May 
Diayaninsih dengan penelitian yang disusun oleh penulis adalah: 
penelitan yang disusun oleh Ika May Diayaninsih membahas tentang 
studi komperatif strategi pemasaran sedangkan penelitian yang akan 
diteliti oleh penulis tentang strategi manajemen pemasaran. 
Keempat : Skripsi yang disusun oleh Siti Nur Azizah. tahun 
2016, Fakultas Dakwah dan Komunikasi UIN Walisongo Semarang. 
Judul sekripsi tersebut adalah “Strategi Pemasaran Wisata Religi di  
PT. Citra Gilang Pariwisata Semrang” . skripsi ini membahas 
tentang pemasaran produknya agar dikenal oleh masyarakat luas. 
Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi pemasaran wisata 
religi di PT. Citra Gilang Pariwisata Semarang mencakup strategi 
pemasaran wisata religisecara khusus dan secara umum. Strategi 
pemasaran wisata religi secara umum yaitu : pemilihan pasar baik 
pasar domestik maupun pasar mancanegara, perencanaan produk 
dengan memperhatikan kebutuhan yang dibutuhkan konsumen.  
Kelima : Skripsi yang disusun oleh Muh. Nur Kholi, tahun 
2016, Fakultas Dakwah dan Komunikasi UIN Walisongo Semarang. 






Bimbingan Ibadah Haji (KBIH) Yayasan Assalamah Kota 
Pekalongan”. Skripsi ini membahas tentang strategi pemasaran yang 
dilakuka oleh KBIH  yayasan assalamah kota pekalongan   yaitu 
dengan menggunakan beberapa media. Yaitu media cetak berupa 
Koran dan brosur, kemudian media elektronik yaitu lewat radio dan 
sosial media berupa Facebook. Selain itu juga komunikasi lisan juga 
media informasi yang dianggap penting.  
Berdasarkan beberapa tinjauan pustaka di atas meskipun 
memliki persamaan dalam manajemen pemasaran, ada beberapa 
perbedaan di dalam tinjauan pustaka dengan penelitian ini. Tinjauan 
pustaka yang pertama dan ke-lima membahas tentang strategi 
pemasaran yang membahas tentang peningkatan jumlah calon 
jama’ah haji dan umroh, sedangkan yang di teliti penulis adalah soal 
studi manajemen pemasaran. 
Berdasarkan penelitian-penelitian tersebut penulis menyadari 
bahwasannya penelitian yang digunakan bukanlah hal yang baru, 
banyak tulisan yang membahas mengennai strategi pemasaran baik 
secara detail maupun umum. Namun berbeda dari tinjauan pustaka di 
atas penelitian yang digunakan oleh penulis tentang strategi 
manajemen pemasaran di biro haji dan umroh Arwaniyah Tour & 
Travel  Kudus. Dengan demikian penelitian ini berbeda dengan 






F. METODE PENELITIAN 
Metode ilmiah adalah suatu pengajaran terhadap kebenaran 
yang diatur oleh pertimbangan-pertimbangan logis. Karena ideal dari 
ilmiah adalah untuk memperoleh interaksi yang sistematis dari fakta-
fakta, maka metode ilmiah berkehendak untuk mencar jawaban 
tentang fakta-fakta dengan menggunakan pendekatan kesangsian 
sistematis. Karena itu, penelitian dan metode ilmiah mempunyai 
hubungan yang dekat seskali, jika tidak dikatakan sama. Dengan 
adanya metode ilmiah, pertanyaan-pertanyaan dalam mencari dalil 
umum akan mudah terjawab, seperti menjawab seberapa jauh, 
mengapa begitu, apakah benar, dan sebagainya. Menurut Almack 
(1939), metode ilmiah adalah cara menerapkan perinsip-perinsip 
logis terhadap penemuan, pengesahan, dan penjelasan kebenaran. 
Sedangkan Ostle (1975) berpendapat bahwa metode ilmiah adalah 
pengejaran terhadap sesuatu untuk memperoleh sesuatu interrelasi 
(Nazir, 20017: 26-27). 
1. Jenis Penelitian  
Jenis penelitian ini merupakan jenis penelitian kualitatif, 
yaitu suatu penelitian ilmiah yang bertujuan untuk memahami 
suatu fenomena dalam konteks sosial secara alamiah dengan 
mengedepankan proses interaksi komunikasi yang mendalam 







Penelitian kualitatif. Maksudnya sebagai jenis penilitian 
temuan-temuannya tidak diperoleh melalui prosedur statistic atau 
bentuk hitungan. (Corbin, 2003: 4) Ciri-ciri penelitian kualitatif 
adalah bersifat induktif. Peneliti mampu menekankan validitas 
yang diharapkan langsung pada responden maupun 
lingkungannya sedemikian intensif sehingga peneliti dapat 
menangkap dan merefleksi dengan cermat apa yang diucapkan 
dan dilakukan oleh responden (Saebani, 2008: 125). 
Spesifikasi penelitian yang digunakan adalah kualitatif 
deskrptif yang bertujuan mengumpulkan informasi ataupun data 
untuk disusun, dijelaskan dan dianalisis. Penelitian kualitatif 
deskriptif ini merupakan penelitian yang dimaksudkan untuk 
menguji hipotesis tertentu tetapi hanya menggambarkan apa 
adanya tetntang sesuatu variabel, gejala      atau keadaan 
(Arikunto, 1993: 310). 
2. Sumber dan Jenis Data 
Sumber dalam penelitian ini dibagi menjadi dua, yaitu 
primer dan sekunder. Menurut Lexy J. Moleog (2004: 157), 
sumber data utama dalam penelitian kualitatif adalah kata-kata 
dan tindakan, selebihnya adalah data tambahan seperti dokumen 
dan lain-lain. 
Data primer adalah sumber informasi yang diperoleh 
langsung dari subyek yang bersangkutan. (Saebani, 2008: 186). 




Tour & Travel Kudus, serta staf yang terkait soal pemasaran di 
biro tersebut. Metode ini penulis gunakan untuk mendapatkan 
informasi dan data-data tentang pemasaran jasa yang digunakan 
di PT. Arwaniyyah Tour & Travel Kudus. 
Data skunder adalah data yang mendukung proyek 
penelitian, yang mendukung data primer. (Prastowo, 2011: 31) 
Data seunder berupa arsip, dokumentasi, visi dan misi, jurnal, 
buku, artikel dan semua informasi yang berkaitan tentang 
pemasaran di PT.  Arwaniyyah Tour & Travel Kudus. 
3. Teknik dan Pengumpulan Data 
a. Observasi 
Observasi adalah mengamati dan mendengar dalam 
rangka memahami, mencari jawaban, mencari bukti terhadap 
fenomena sosial keagamaan (perilaku, kejadian-kejadian, 
keadaan, benda, dan symbol-simbol tertentu selama beberapa 
waktu tanpa mempengaruhi fenomena yang diobservasikan, 
dengan mencatat, merekam, memotret fenomena tersebut 
guna penemuan data analisis (Suprayogo, 2001: 167).  
Metode observasi ini digunakan untuk mengetahui 
secara langsung kondisi pemasaran yang di gunakan PT. 







Dalam penelitian ini, obyek yang menjadi sasaran 
pengamatan adalah Direktur beserta staf  PT. Arwaniyyah 
Tour & Travel Kudus yang menangani soal pemasaran jasa.  
b. Interview (wawancara) 
Metode interview adalah metode pengumpulan data 
dengan cara mengajukan pertanyaan secara langsung pada 
seseorang yang berwewenang tentang suatu masalah. Peneliti 
dalam hal ini berkedudukan sebagai interviewer, mengajukan 
pertanyaan, menilai jawaban meminta penjelasan, mencatat 
dan menggali pertanyaan lebih dalam pada pihak lain yang 
juga bersangkutan di dalamnya. Sumber informasi 
(interview) menjawab pertanyaan. Memberi penjelasan dan 
membalas pertanyaan (Hadi, 2004: 8). 
Metode ini di gunakan untuk mendapatkan dan 
menggali data tentang sesuatu yang berkaitan dengan 
penyelenggaraan pemasaran yang digunakan di PT. 
Arwaniyyah Tour & Travel Kudus. Dalam wawancara ini 
penulis menggunakan wawancara terstruktur yaitu 
wawancara yang dilakukan dengan terlebih dahulu 
pewawancara menyampaikan pedoman tertulis tentang apa 
yang hendak ditanyakan kepada responden. Semua 
responden yang di wawancarai di ajukan pertanyaan-
pertanyaan yang sama dengan kata-kata dan tata urutan yang 




gunakan wawancara terbuka yaitu terdiri pertanyaan-
pertanyaan yang sedemikian rupa bentuknya sehingga 
responden diberi kebebasan untuk menjawabnya. 
Adapunyang menjadi responden dalam penelitian ini adalah 
Direktur dan staf yang mengurusi soal pemasaran yang 
digunakan di biro haji dan umroh PT. Arwaniyyah Tour and 
Travel Kudus, Serta jama’ah yang pernah menggunakan jasa 
dari biro Arwaniyyah Tour & Travel Kudus. 
c. Dokumentasi 
Pencarian data mengenai hal-hal yang berupa catatan 
berbagai kegiatan (Sugiyono, 2009: 225). Dokumentasi pada 
penelitian ini penulis lakukan dengan menggunakan 
dokumentasi berupa gambar dan tulisan serta rekaman yang 
menyangkut tentang proses pemasaran biro haji umroh di PT. 
Arwaniyyah Tour &  Travel Kudus. 
4. Taknik Analisis Data 
Analisis Data adalah proses mencari dan menyusun 
secara sistematis data yang diperoleh dari hasil wawancara, 
catatan lapangan dan dokumentasi, dengan cara 
mengorganisasikan data ke dalam suatu ketegori, menjabarkan ke 
dalam unit-unit, melakukan sintesis, menyusun ke dalam pola, 
memilih mana yang penting dan yang akan dipelajari, dan 
membuat kesimpulan sehingga mudah dipahami oleh diri sendiri 






Setelah memperoleh data dari observasi, interview, dan 
dokumentasi, langkah selanjutnya adalah mengklasifikasikan 
sesuai dengan permasalahan yang diteliti, kemudian data tersebut 
disusun dan dianalisis dengan analisis data. Metode yang 
digunakan untuk menganalisis data, penulis menggunakan 
metode analisis deskriptif, yaitu gambaran atau lukisan secara 
sistematis, factual dan akurat mengenai fenomena atau hubungan 
antara fenomenayang diselidiki (Suprayogo, 2001: 136). 
Analisi data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
analisis deskriptif kualitatif dengan teknik induktif yaitu 
pengambilan data, reduksi data, verifikasi data, dan pengambilan 
kesimpulan. 
 
G. SISTEMATIKA PENULISAN 
Gambaran sistematika penulisan skripsi ini, penulis 
menyusun skripsi yang terdiri dari lima bab sehingga dapat terbentuk 
dalam satu rangkaian dan saling berkaitan antara bab satu dengan bab 
yang lain. Adapun ke lima bab adalah sebagai berikut: 
BAB I: Pendahuluan sebagai pintu gerbang pembuka dalam 
pembahasan skripsi ini, sekaligus sebagai pendahuluan. Di sini akan 
diuraikan tentang latar belakang, rumusan masalah, tujuan dan 
manfaat penelitian, tinjauan pustaka, metode penelitian dan di 




BAB II: Strategi manajemen pemasaran di biro haji dan 
umrah perspektif teoritis. Merupakan landasan teori yang membahas 
lebih detail dari kerangka teoritik penelitian. Adapun sub yang 
pertama membahas tentang “Strategi manajemen pemasaran” yaitu 
meliputi: pengertian strategi, umsur dan fungsi dari strategi, strategi 
pemasaran dan tujuan perusahaan. Sub yang kedua membahas 
tentang “Manajemen (Pengelolaan)” yaitu meliputi:  pengertian 
manajemen, unsur-unsur manajemen atau pengelolaan, fungsi-fungsi 
manajemen, elemen-elemen dasar manajemen, sumber-sumber 
manajemen, tujuan manajemen dan kinerja manajer, fungsi-fungsi 
manajer. Sub yang ketiga membahas tentang “Pemasaran” yaitu 
meliputi: pengertian pemasaran, konsep perusahaan terhadap 
pemasaran. Sub yang keempat membahas tentang “Ruang lingkup 
haji dan umroh” yaitu meliputi: pengertian haji, macam-macam haji, 
pengertian umroh, macam-macam umroh. 
BAB III: Strategi pemasaran di biro haji dan umrah PT. 
Arwaniyyah Tour  & Travel Kudus. Dalam bab ini berisi tentang: 
gambaran umum dibiro haji dan umroh PT Arwaniyyah Tour & 
Travel Kudus, pengelolaan dibiro haji dan umroh PT. Arwaniyyah 
Tour & Travel Kudus dalam melayani calon jamaah, strategi 
pemasaran dibiro haji dan umroh PT. Arwaniyyah Tour & Travel 
Kudus dalam mengrekrut calon jamaah. 
BAB IV: Analisis Strategi Pemasaran di Biro Haji dan 






analisis pengelolaan yang diterapkan PT. Arwaniyyah Tour & Travel 
Kudus dalam melayani para calon jamaah dan strategi pemasaran 
yang digunkan PT. Arwaniyyah Tour & Travel Kudus dalam 
mengrekrut calon jamaah. 
BAB V: Penutup, pada bab ini berisi tentang kesimpulan, 











STRATEGI MANAJEMEN PEMASARAN BIRO HAJI DAN 
UMROH PERSEPEKTIF TEORITIS  
A. Strategi  Manajemen Pemasaran  
1. Pengrtian Strategi  
Kata strategi  berasal dari bahasa Yunani “strategia” 
yang diartikan sebagai “the art of the general” atau seni seorang 
panglima yang biasanya digunakan dalam peperangan. Dalam 
pengertian umum, strategi adalah cara untuk mendapatkan 
kemenangan atau mencapai tujuan. Strategi pada dasarnya 
merupakan seni dan ilmu menggunakan dan mengembangkan 
kekuatan (ideologi, politik, ekonomi, sosial-budaya dan hankam) 
untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan sebelumnya. 
Strategi sebagai sebuah “plan” sesuai dengan rumusan 
strategi yang disampaikan oleh Glueck, strategi merupakan suatu 
rencana terpadu komprehensif dan terintegrasi yang dirancang 
untuk memastikan bahwa tujuan-tujuan pokok perusahaan dapat 
dicapai. (Ismail, 2012: 25) 
Adapun tipe-tipe strategi dapat dikelompokkan 
berdasarkan tiga tipe strategi yaitu, strategi manajemen, strategi 
investasi, dan strategi bisnis. 
a. Strategi Manajemen  
Strategi Manajemen meliputi strategi yang dapat 






secara makro, misalnya strategi perkembangan produk, 
strategi penerapan harga, strategi akuisisi, strategi 
perkembangan pasar, strategi mengenai keuangan dan 
sebagainya. 
b. Strategi Investasi 
Strategi ini merupakan kegiatan berorientasi pada 
investasi, Misalnya, apakah perusahaan yang agresif atau 
berusaha mengadakan penetrasi pasar, strategi bertahan, 
strategi pembangunan kembali suatu divisi baru atau strategi 
divetasi, dan sebagainya. 
c. Strategi Bisnis 
Strategi bisnis ini sering juga disebut strategi bisnis 
secara fungsional karena strategi ini berorientasi pada fungsi-
fungsi kegiatan manajemen, misalnya strategi pemasaran, 
strategi produksi atau oprasional, strategi distribusi, strategi 
organisasi, dan strategi-strategi yang berhubungan dengan 
keuangan. (Ranguti, 1997: 6-7)  
2. Unsur-unsur dan Fungsi dari Strategi  
a. Unsur-unsur Strategi 
Bila suatu organisasi mempunyai suatu “strategi”, 
maka strategi itu harus mempunyai bagian-bagian yang 
mencakup unsur-unsur strategi. Suatu strategi mempunyai 




masing pertanyaan sebagai berikut: (Sofjan Assauri, 2016: 
4). 
1) Dimana organisasi selalu aktif dalam menjalankan 
aktivitasnya. Unsur ini dikenal sebagai “gelanggang 
aktivitas” atau “arena”. 
Bagaimana kita dapat mencapai arena, yaitu penggunaan 
“sarana kendaraan” atau vechiles. 
2) Bagaimana kita dapat menang di pasar. Hal ini 
merupakan “pembeda” atau dikenal dengan 
differentiators. 
3) Apa langkah atau tahap, serta urutan pergerakan 
kegiatan, serta kecepatannya. Unsur ini dikenal sebagai 
“rencana tingkatan” atau disebut staging & pacing. 
4) Bagaimana hasil akan dapat dicapai, dengan logika 
ekonomi atau “economic logic”. 
b. Fungsi dari Strategi  
Fungsi dari strategi pada dasarnya adalah berupaya 
agar strategi yang disusun dapat diimplementasikan secara 
efektif. Untuk itu, terdapat enam fungsi yang harus dilakukan 
secara simultan, yaitu: (Sofjan Assauri, 2016: 7)  
1) Mengkomunikasikan suatu maksud (visi) yang ingin 






2) Menghubungkan atau mengaitkan kekuatan atau 
keunggulan organisasi dengan peluang dari 
lingkungannya. 
3) Memanfaatkan atau mengekploitasi keberhasilan atau 
kesuksesan yang didapat sekarang, sekaligus menyelidiki 
adanya peluang-peluang baru. 
4) Menghasilkan dan membangkitkan sumber-sumber daya 
yang lebih baik banyak dari yang digunakan sekarang. 
5) Mengkoordinasikan dan mengarahkan kegiatan atau 
aktivitas organisasi ke depan. 
6) Menanggapi serta bereaksi atas keadaanyang baru 
dihadapi sepanjang waktu. 
3. Strategi Pemasaran Dan Tujuan Perusahaan  
Strategi pemasaran pada dasarnya adalah rencana yang 
menyeluruh, terpadu dan menyatu dibidang pemasaran, yang 
menyeluruh terpadu dan menyatu dibidang pemasaran, yang 
memadukan tentang kegiatan yang akan dijelaskan untuk dapat 
tercapainya tujuan pemasaran suatu perusahaan. Strategi 
pemasaran adalah serangkaian tujuan dan sasaran, kebijakan dan 
aturan yang mengarahkan kepada usaha-usaha pemasaran 
perusahaan dari waktu ke waktu, pada masing-masing tingkatan 
dan acuan serta alokasinya, terutama sebagai tanggapan 
perusahaan dalam menghadapi lingkungan dan keadaan 




Strategi pemasaran meliputi segmentasi pasar dan 
pembidikan pasar atau bisa dikatakan Bauran Pemasaran, 
strategi produk, strategi harga, strategi tempat dan strategi 
promosi (Suyanto, 2007: 147). Strategi dapat membentuk 
sekaligus dibentuk. Suatu strategi yang terealisasi dapat muncul 
dalam tantangan terhadap suatu situasi yang sedang berkembang, 
atau strategi ini dapat diciptakan secara sengaja, melalui sebuah 
proses pemasaran (formulation) yang diikuti oleh pelaksanaan 
(implementation). Tetapi ketika keinginanan (intention) yang 
terencana ini tidak menghasilkan tindakan yang diinginkan. 
Untuk mengetahui lebih lanjut konsep dasar bauran 
pemasaran dan unsur-unsur terkait didalamnya dapat diurikan 
sebagai berikut: 
a. Strategi Produk 
Didalam kondisi persaingan, sangat berbahaya bagi 
suatu perusahaan bila hanya mengandalkan produk yang ada 
tanpa usaha tertentu untuk mengembangkandan 
meningkatkan penjualan dan share pasarnya, perlu 
mengadakan usaha penyempurnaan dan perubahan produk 
yang dihasilkan kea rah yang lebih baik, sehingga dapat 
memberikan daya guna dan daya pemuas serta data tarik 








b. Strategi Harga 
Harga merupan satu-satunya unsur bauran pemasaran 
yang menghasilkan penerimaan penjualan, sedangkan unsur 
lainnya hanya unsur biaya saja. Walaupun penetapan harga 
merupakan persoalan penting, masih banyak perusahaan 
yang kurang sempurna dalam menanganni permasalahan 
harga tersebut. Penetapan harga selalu menjadi masalah bagi 
setiap perusahaan kaerna penetapan harga ini bukanlah 
kekuasaan atau kewenangan yang mutlak dari seorang 
perusahaan. 
Tujuan strategi penetapan harga perlu ditentukan 
terlebih dahulu, agar tujuan perusahaan tercapai. Hal yang 
penting karena tujan perusahaan dalam menjalankan kegiatan 
perusahaan, termasuk kebijakan penetapan harga. Ada 
beberapa tujuan penetapan harga yang diambil, yaitu: (Sofjan 
Assauri, 2011:223-227). 
1) Memperoleh laba yang maksimum. 
2) Mendapatkan share pasar tertentu. 
3) Memerah pasar (market skimming) 
4) Mencapai tingkat hasil penerimaan penjualan maksimum 
pada waktu itu. 
5) Mencapai keuntungan yang ditarjetkan. 





c. Strategi Penyaluran atau Distribusi (Tempat) 
Saluran dalam distribusi diperlukan oleh setiap 
perusahaan, karena produsen menghasilkan produk dengan 
memberikan kegunaan bentuk (formality) bagi konsumen 
setelah sampai ketangannya, sedangkan lembaga penyalur 
membentuk atau memberikan kegunaan waktu, tempat dan 
pemilikan dari produk itu. Dengan demikian, setiap produsen 
dalam menghasilkan produk untuk memenuhi kebutuhan 
konsumen hendaknya dapat menyesuaikan dengan saat kapan 
dan dimana produk itu diperlukan serta oleh siapa saja 
produk itu dibutuhkan (Sofjan Assauri, 2011:235) 
Ada beberapa faktor yang perlu diperhatikan dalam 
pemilihan saluran disribusi tersebut, yaitu: (Sofijan Assauri, 
2011: 223-227) 
1) Jenis dan sifat produk 
2) Sifat konsumen potensial 
3) Sifat persaingan yang ada 
4) Saluran (channels)) itu sendiri. 
d. Strategi Promosi 
Suatu produk betapapun bermanfaat akan tetapi jika 
tidak dikenal oleh konsumen, maka produk tersebut tidak 
akan diketahui manfaatnya dan mungkin tidak dibeli 
konsumen. Oleh karena itu, perusahaan harus bisa 






permintaan atas produk itu, kemudian dipelihara dan 
dikembangkan. Usaha tersebu dapat dilakukan melalui 
kegiatan promosi, yang merupakan salah satu dari acuan 
bauran pemasaran.  
Kegiatan promosi yang dilakukan suatu perusahaan 
merupakan penggunaan kombinasi yang terdapat dari unsur-
unsur atau peralatan promosi ini dikenal dengan apa yang 
disebut acuan atau bauran promosi (Sofijan Assauri, 
2011:268)  
Dalam proses manajemen pemasaran strategi dan 
rencana pemasaran merupakan unsur utama sehingga perlu dikaji 
secara mendalam, terukur, dan kreatif agar dapat memandu 
kegiatan pemasaran dengan baik. Pengembangan strategi 
pemasaran sebaiknya dilakukan setiap waktu, serta diperlukan 
adanya bauran antara kedisiplinan dan fleksibilitas dalam 
pengembangannya. Perencanaan merupakan suatu proses melihat 
jauh kedepan dalam rangka antisipasi dan perubahan kea rah 
yang lebih baik, mencari solusi yang tepat, mengoptimalkan 
manfaat pembangunan secara pasti, serta mencapai tujuan yang 
diharapkan.  
Dengan demikian, sebagai muslim sudah sepatutnya 
memiliki pandangan yang lebih bijak dan relevan dalam 
menghadapi kehidupan. Perencanaan secara jelas terperinci 




pedoman untuk menindaklanjuti berbagai permasalahan hidup, 
sebagaimana firman Allah Swt QS. Al-Hasyr, dalam ayat berikut:  
 
 ٖۖ  دَِغل ۡتَهََّدق ا َّه ٞسَۡفً ُۡرظٌَتۡلَو َ َّللَّٱ ْاُىقَّتٱ ْاُىٌَهاَء َييِذَّلٱ َاهَُّيأ
َٰٓ  َي
 َِّىإ ََۚ َّللَّٱ ْاُىقَّتٱَو  َىُىلَوَۡعت اَِوب ُُۢرِيبَخ َ َّللَّٱ٨١ 
Artinya: Hai orang-orang yang beriman, bertakwalah 
kepada Allah dan hendaklah setiap diri 
memperhatikan apa yang telah diperbuatnya 
untuk hari esok (akhirat); dan bertakwalah 
kepada Allah, sesungguhnya Allah Maha 
Mengetahui apa yang kamu kerjakan (Depag 
RI, 2007: 84) 
Untuk itu, hendaknya manusia membuat suatu 
perencanaan dan melakukan evaluasi dalam setiap aktivitas yang 
dilakukan sehingga segala sesuatu yang dilakukan dapat menjadi 
suatu keberkahan bagi kehidupan didunia dan akhirat. Dalam 
berbisnis perusahaan perlu memiliki strategi pemasaran bisnis 
yang semata-mata mementingakan keuangan, namun juga harus 
mementingkan kekuatan produk sehingga dapat berpotensi 
menghasilkan penghasilan dalam jangka waktu yang panjang. 
(Zainal dkk, 2017: 76-77) 
Setiap perusahaan memiliki tiga pandangan terhadap 
strategi pemasaran dalam melayani pasar, yaitu:  
a. Mass Marketing  
Strategi ini sering disebut strategi agregasi pasar atau 
pemasaran tidak terdiferensiasi. Strategi ini didasarkan pada 






dengan kebutuhan yang serupa, tanpa ada segmen-segmen 
individual. Perusahaan barusaha memenuhi kebutuhan semua 
pembeli dengan melakukan produksi massa,dan promosi 
massa suatu produk. 
b. Product-Variety Marketing 
Di dalam strategi ini perusahaan berusaha 
menghasilkan beberapa produk yang memiliki karakteristik 
yang berbeda-beda, misalnya : kualitas, ukuran, model, 
warna atau ciri-cirinya.  Strategi ini lebih menekankan 
penyediaan berbagai macam produk kepada pembeli dari 
pada usaha menarik berbagai segmen pasar yang berbeda.  
c. Target Marketing  
Perusahaan melakukan segmentasi pasar, kemudian 
memilih satu atau lebih segmen yang dianggap paling 
potensial dan menguntungkan serta mengembangkan produk 
dan progam pemasaran yang dirancang khusus untuk 
segmen-segmen yang dipilih (Usi, 2008: 27-29) 
Tujuan dari strategi pemasaran adalah membuat 
penjualan berlebihan. Tujuannya ialah mengetahui dan 
memahami konsumen sedemikian baiknya sehingga produk atau 
jasa cocok, dan prodak atau jasa itu menjual sendiri. Hal ini 
berarti penjualan dan promosi itu penting, tetapi keduanya itu 




seperangkat alat-alat pemasaran yang harus dimainkan untuk 
mendapatkan dampak maksimum tehadap pasar (kotler, 1992: 5)     
 
B. Manajemen (Pengelolaan)  
1. Pengertian Manajemen  
Manajemen adalah proses perencanaan, pengoprasian, 
pengawasan dan pengawasan usaha-usaha para anggota 
organisasi lainnya agar mencapai tujuan organisasi yang telah 
ditetapkan. Kemudian daft (2002: 8), menyebutkan fungsi 
manajemen meliputi: perencanaan (planning), pengorganisasian 
(organizing), kepemimpinan (leading), dan pengendalian 
(controlling). Bila dicermati, pengertian dari manajemen tersebut 
menunjukkan bahwa setiap manusia memiliki ilmu dan seni 
tersendiri dalam menngerakkan orang, terutama dalam rangka 
menetapkan tujuan yang telah ditetapkan. Terdapat perbedaan 
istilah, namun mempunyai maksud yang sama, dan ruang 
penting, setiap pemimpin harus mampu menerapkan pengertian 
manajemen tersebut dalam situasi dan kondisi tertentu (Choliq, 
2011: 3). Dalam sebuah perusahaan terdapat tiga tingkatan 
manajer yaitu: manajemen puncak (top management), 
manajemen menengah (middle management) dan manajemen line 
pertama (first line management). (Solihin, 2009: 11) 
Pembahasan diatas dapat disimpulkan bahwa manajemen 






mendayagunakan segala sumber daya baik manusia maupun non 
manusia dalam suatu organisasi. Segala sumberdaya yang semula 
tidak berhubungan satu dengan yang lainnya lalu diintegrasikan, 
dihimpun menjadi system menyeluruh, secara sistematis, 
terkoordinasi, kooperatif, dengan maksud agar tujuan organisasi 
dapat tercapai, melalui pembagian kerja, tugas dan tanggung 
jawab yang seimbang. 
Makna dari batasan tersebut, adalah bahwa manajer tidak 
mencapai sesuatu dengan melaksanakan tugas-tugas seorang diri, 
atau oleh dirinya sendiri. Tetapi tugas-tugas itu di laksanakan 
bersama orang lain. Keluaran (output) organisasi dihasilkan 
melalui karyawan, sedangkan manajer bertugas untuk 
memastikan bahwa hasil itu dapat tercapai. Dengan demikian 
seorang akan sukses menjadi manajer apabila karyawan atau 
anggota organisasi baik secara individu maupun kelompok sukses 
melakukan pekerjaan mereka. Menurut Silalahi (2002:3), kinerja 
manajer akan menjadi satu refleksi dari kinerja karyawan, artinya 
manajer akan dinilai melalui apa yang telah dicapai oleh 
karyawan untuk itu manajer dan anggota organisasi harus 
memahami bagaimana organisasi berfungsi jika mereka 
mencapai suatu keseimbangan (Choliq, 2011:4). 
Namun bila mempelajari literatur manajemen maka akan 





a. Manajemen sebagai suatu proses 
b. Manajemen sebagai koleksifitas orang-orang yang 
melakukan aktifitas manajemen. 
c. Manajemen sebagai suatu seni (art) atau sebagai suatu ilmu 
(science).  (Manullang, 1981: 15) 
Manajemen juga bisa dianggap sebagai proses, dimana 
pelaksanaan dari suatu tujuan tertentu yang diselenggarakan dan 
diawasi. Dari beberapa devinisi tersebut dapat disederhanakan 
dan diawasi. Dari beberapa definisi tersebut dapat 
disederhanakan bahwa manajemen adalah kegiatan melalui orang 
lain berlandaskan ilmu dan seni untuk mencapai tujuan yang 
telah ditetapkan dan dari definisi tersebut, dapat disimpulkan ada 
3 unsur yaitu:  
1) Adanya tujuan tertentu 
2) Adanya kegiatan untuk mencapai tujuan tersebut 
3) Adanya orang-orang (Rahmat Mz, 1986: 4). 
Manajemen dikatakan sebagai suatu aktifitas menurut 
Prof. Drs. H. Zaini Muchtarom, MA, “ Adalah aktifitas untuk 
mengatur kegunaan sumberdaya bagi tercapainya tujuan 
organisasi secara efektif  (Muchtarom, 1996: 37). 
Manajemen dikatakan sebagai proses menurut George R. 
Terry seperti dikutip Rosady Ruslan, mendefinisikan “ 
manajemen merupakan sebuah proses yang khas yang trdiri dari 






dan pengawasan yang dilakukan unuk menentukan serta 
mencapai tujuan yang telah ditetapkan dengan melalui 
pemanfaatan SDM dan sumber-sumber lainnya (Ruslan, 1998: 1). 
Robert Kreitener dari Arizona State University, yang 
dikutip oleh Zaini Muchtarom, Menyatakan bahwa: “ manajemen 
ialah proses bekerja dengan dan melalui orang lain untuk 
mencapai tujuan organisasi dalam lingkungan yang berubah. 
Proses ini berpusat pada penggunaan secara efektif dan efisien 
terhadap sumberdaya yang terbatas (Muchtarom, 1996: 36). 
Pengeloaan secara etimologis, sepadan dengan kata 
manajemen. Manajemen sendiri adalah kata serapan dari bahasa 
inggris, management yang diambil dari kata tomanageyang 
sinonimnya antara lain to guide berarti memimpin atau 
membimbing. Jadi apabila dilihat dari kata asalnya, manajemen 
berarti mengurus, mengendalikan, memimpin atau membimbing. 
(Effendi, 1986:9) 
Sedangkan menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia berarti :  
a) Proses penggunaan sumberdaya yang efektif untuk mencapai 
sasaran. 
b) Pemimpin yang bertanggung jawab atas jalannya perusahaan 
dan organisasi. (KBBI, 1997: 623) 
2. Unsur-unsur Manajemen atau pengelolaan  
Agar manajemen (pengelolaan) dapat mencapai tujuan 




manajemen. Tanpa adanya sarana-sarana yang menjadi unsur-
unsur manajemen, jangan diharapkan tujuan akan dapat tercapai. 
Sarana-sarana atau unsur-unsur manajemen itu lebih 
dikenal dengan istilah “enam M” yaitu: man, money, material, 
machines, methods, dan market (manusia, uang, mesin, metode, 
dan pasar) 
a. Man (manusia) 
Manusia merupakan sarana penting atau sarana 
utama untuk mencapai tujuan yang telah ditentukan terlebih 
dahulu. Tanpa adanya manusia, tidak akan mungkin 
mencapai tujuan. Tegasnya manusialah yang akan 
menjalankan fungsi manajemen dalam oprasional sebuah 
organisasi, dalam hal ini termasuk bagaimana menempatkan 
orang yang tepat pada posisi yang tepat.  
b. Money (uang) 
Untuk melakukan aktifitas diperlukan uang. Uang 
sebagai sarana manajeman harus digunakan sedemikian rupa 
agar tujuan yang diinginkan dicapai dapat berhasil guna. 
Kegagalan atau tidak lancarnya proses manajemen sedikit 
banyak ditentukan oleh perhitungan dalam menggunakan 
uang. 
c. Material (bahan-bahan) 
Faktor ini sangat penting karena manusia tidak dapat 






alat, sehingga dalam proses pelaksanaan suatu kegiatan oleh 
suatu organisasi tertentu perlu dipersiapkan bahan atau 
perlengkapan apa-apa yang dibutuhkan. 
d. Machines (mesin) 
Peranan mesin dalam zaman moderen ini tidak dapat 
diragukan lagi. Mesin dapat membantu manusia dalam 
pekerjaanya,mengefisiensikan waktu bekerja untuk 
menghasilkan sesuatu sehingga memperoleh keuntungan 
yang baik dan lebih banyak. 
e. Method (metode) 
Cara melaksanakan  suatu pekerjaan guna mencapai 
tujuan tertentu yang ditetapkan sebelumnya, cara kerja atau 
metode yang tepat sangatlah menentukan kelancaran jalannya 
roda manajemen dalam suatu organisasi. 
f. Market (pasar) 
Produksi suatu lembaga atau perusahaan harus segera 
dipasarkan, karena itu pemasaran dalam manajemen 
ditetapkan sebagai suatu unsur yang tidak dapat diabaikan, 
penguasaan pasar diperlukan guna menyebarluaskan hasil-
hasil produksi agar sampai ketangan konsumen. (Hamzah 
2011: 31) 
3. Fungsi-fungsi manajemen 
Definisi manajemen memberikan tekanan terhadap 




mengatur karyawan dan mengalokasikan sumber-sumber 
material dan financial. Bagaimana manajer mengoptimasi 
pemanfaatan sumber-sumber, memadukan menjadi satu dan 
mengkonversi hingga menjadi output, maka manajer harus 
melaksanakan fungsi-fungsi manajemen untuk mengoptimalkan 
pemanfaatan sumber-sumber dan koordinasi pelaksanaan tugas-
tugas untuk mencapai tujuan. 
Manajemen mempunyai empat fungsi, yakni 
perencanaan (planning), pengorganisasian  (organizing), 
penggerakan (actuating), dan pengendalian (controlling). Dari 
fungsi dasar manajemen tersebut, kemudian di lakukan tindak 
lanjutan dan telah di ketahui bahwa tujuan yang telah di tetapkan 
“tercapai atau belum tercapai” (Choliq, 2011:36). 
a. Planning (perencanaan) 
Perencanaan disebut sebagai fungsi pertama 
manajemen. Adapun G.R. Tarry yang dikutip oleh Zaini 
Muchtarom, menyatakan bahwa “perencanaan ialah 
menyeleksi dan menghubungkan fakta-fakta serta menyusun 
dan menggunakan asumsi-asumsi mengenai masalah yang 
akan datang dalam bentuk visualisasi dan formal dari 
kegiatan terarah yang diyakini perlu untuk mencapai hasil 
yang dikehendaki. (Muchtarom 1996: 50) 
Pada umumnya, suatu rencana yang baik berisikan 






where, when, who dan how. Jadi, suatu rencana yang baik 
harus memberikan jawaban kepada enam pertanyaan berikut. 
1) Tindakan apa yang harus dikerjakan ? 
2) Apakah sebabnya tindakan itu harus dilaksanakan ? 
3) Dimanakah tindakan itu harus dilaksanakan ? 
4) Kapan tindakan itu dilaksanakan ? 
5) Siapakah yang akan mengerjakan tindakan itu ? 
6) Bagaimanakah caranya melaksanakan tindakan itu ? 
(Manullang 1996: 39-40) 
b. Organizing (Pengorganisasian) 
Fungsi kedua dari manajemen adalah organizing 
(pengorganisasian). Pengorganisasian adalah penetapan 
struktur peran-peran melalui penentuan aktifitas-aktifitas 
yang dibutuhkan untuk mencapai tujuan-tujuan organisasi 
dan bagian-bagian pengelompokan aktifitas-aktifitas 
penugasan kepada pengurus, pendelegasian, wewenang, 
pengkoordinasian wewenang dan informasi dalam struktur 
organisasi. (Kadarman dan Udaya 1994: 82) 
Dengan organizing dimaksud mengelompokkan 
kegiatan yang diperlukan. Yakni penetapan susunan 
organisasi serta tugas dan fungsi-fungsi dari setiap unit yang 
ada dalam organisasi, serta menetapkan kedudukan dan sifat 




Di dalam pengorganisasian diperlukan langkah-
langkah sebagai berikut :  
1) Membagi dan menggolongkan tindakan-tindakan dalam 
kesatuan tertentu. 
2) Menentukan dan merumusakan pelaksanaan untuk 
melakukan tugas tersebut. 
3) Memberikan wewenang kepada masing-masing 
pelaksanaan. 
4) Menetapkan jalinan hubungan.(Shaleh 1977: 79) 
Dari definisi diatas dapat dirumuskan bahwa 
pengorganisasian merupakan suatu proses untuk merancang 
struktur formal, mengelompokkan dan mengatur, serta 
membagi tugas-tugas atau pekerjaan diantara para anggota 
organisasi, agar tujuan organisasi dapat dicapai secara 
efisien. 
c. Actuating (Penggerakkan) 
Penggerakan adalah bagian penting dari pada proses 
manajemen, berlainan dengan ketiga fungsi fundamental 
yang lain (planning, organizing, controlling) Actuating 
khususnya berhubungan dengan organisasi. Bahkan banyak 
manajer praktis beranggapan bahwa pergerakan merupakan 
intisari daripada manajemen. 
Penggerakan adalah tindakan-tindakan yang 






Penggerakkan dapat didefinisikan sebagai keseluruhan 
usaha, cara, teknik dan metode untuk mendorong para 
anggota organisasi dengan efektif, efisien dan ekonomis 
(Siagian 1992: 128) 
Di dalam melakukan penggerakan diperlukan 
langkah-langkah sebagai berikut:  
1) Pemberian motivasi 
2) Perjalinan hubungan 
3) Penyelenggaraan komunikasi 
4) Pengembangan atau peningkatan pelaksanaan (Lubis  
2001: 112) 
d. Controlling (Pengawasan) 
Pengawasan merupakan fungsi terakhir dalam 
manajemen yang harus dilaksanakan. Pengawasan yaitu 
tindakan atau proses kegiatan untuk mengetahui hasil 
pelaksanaan, kesalahan, kegagalan untuk kemudian 
dilakukan perbaikan dan mencegah agar pelaksanaan tidak 
berbeda dengan rencana yang telah ditentukan. 
Hanry Fanyol yang dikutip A.M Kadarman dan 
Jusup Udaya menyatakan “bahwa dalam usaha, pengawasan 
yang dilaksanakan adalah untuk memastikan bahwa segala 
sesuatunya sesuai dengan rencana yang telah ditetapkan, 
instruksi yang diberikan dan prinsip yang telah ditentukan”. 




4. Elemen- elemen dasar manajemen  
Untuk memahami makna manajemen, kita butuh 
identitas dan penjelasan tentang elemen-elemen dalam definisi 
manajemen, yaitu: proses, optimasi, fungsi-fungsi, sumber-
sumber, tugas dan tujuan. 
a. Proses adalah suatu seri atau sekuensi sistematik dari 
tindakan yang dilakukan manajer yang secara definitive 
berkaitan dengan tujuan atau hasil yang ingin di capai, atau 
satu cara sistematik untuk mengerjakan sesuatu. 
b. Optimasi berarti bahwa manajer harus bekerja untuk hasil-
hasil jangka panjang yang mungkin paling baik untuk itu ia 
memerlukan pengetahuan, keterampilan dan motivasi. 
c. Fungsi-fungsi adalah berbagai kegiatan fungsional yang di 
lakukan oleh manajer untuk mengoptimasi sumber-sumber 
dan tugas-tugas. fungsi manajemen yang umum dilakukan 
oleh manajer adalah perencanaan, pengorganisasian, 
pengisian staf, pemimpin dan pengontrolan. Sebagai proses 
maka fungsi manajemen tersebut pada awalnya berlangsung 
secara sekuensial, tetapi kemudian pada saat tertentu 
mungkin fungsi yang satu didahului atau mendahului fungsi 
yang lainnya  dan bahkan fungsi yang satu dengan yang 
lainnya saling tergantung dan di laksanakan secara 






d. Sumber-sumber adalah segala sesuatu yang di butuhkan dan 
di gunakan untuk mencapai tujuan. Sumber-sumber yang di 
perlakukan untuk manajemen (resources of management) 
dapat di bedakan atas sumber daya manusia dan sumber daya 
non manusia. Sumber daya manusia adalah orang yang 
bekerja atau membantu organisasi barang dan jasa, 
sedangkan sumber daya non manusia adalah berbagai sarana 
dan prasarana yang dibutuhkan dan digunakan oleh orang 
untuk mencapai tujuan organisasi atau menghasilkan barang 
dan jasa. 
e. Tugas-tugas adalah berbagai pekerjaan yang harus di lakukan 
atau di kerjakan oleh organisasi untuk mencapai tujuan-
tujuannya. 
f. Tujuan atau sasaran (goals) adalah hasil yang ingin dicapai 
berupa barang-barang (goods) dan jasa-jasa (services). Tanpa 
tujuan suatu organisasi adalah tidak lebih dari satu 
kerumunan (crowd). Orang dapat di kumpulkan bersama 
tanpa tujuan. Tujuan justru mengarahkan bagi 
pengoptimasian sumber-sumber dan tugas-tugas melalui 
fungsi-fungsi manajemen. 
5. Sumber-sumber manajemen  
Kegiatan manajemen merupakan sumber-sumber dasar 
(basic resources of management). Sebab, bila tidak ada sumber-




akan jalan. Sumber dasar manajemen di sebut pula sarana 
manajemen (tools of management). Sumber-sumber tersebut 
terdiri atas man and women, materials, methods, money, market 
dan information yang dinyatakan dengan akronim 6M + 1I. 
Sumber-sumber tersebut sering di bedakan menjadi sumber daya 
manusia (human resources)dan sumber daya non manusia 
(nonhuman resources) juga di sebut sumber-sumber materialis 
(material resources) (Silalahi, 2002:7). 
a. Sumber daya manusia 
Sumber daya manusia (human resources) juga di 
namakan personalia (personel) adalah orang yang bekerja 
dalam organisasi atau orang yang melakukan berbagai 
aktivitas untuk mencapai tujuan (Silalahi, 2002:7). 
Sumber daya manusia dibedakan menjadi manajer 
dan karyawan. Manajer adalah orang yang memiliki tugas, 
kewajiban, dan tanggung jawab mengelola sumber-sumber 
dan tugas-tugas untuk mencapai tujuan organisasi. 
Karyawan adalah orang yang melaksanakan kegiatan-
kegiatan secara langsung untuk mencapai tujuan-tujuan 
tersebut (Choliq, 2011:8). 
b. Sumber daya material 
Sumber daya materials (material resources) adalah 
bagaimana fasilitas atau sarana dan prasarana yang 






(Silalahi, 2002:8). Meskipun manusia menjadi elemen 
penting namun bila tidak di sertai sumber daya material ini 
maka tujuan organisasi tidak akan tercapai. 
6. Tujuan manajemen dan kinerja manajer 
Menurut Silalahi (2002: 10), Manajer efektif (effective 
managers) menggunakan sumber-sumber organisasional dalam 
cara tertentu yang menghasilkan kinerja tinggi dan kepuasan 
kinerja dalam level tinggi di antara orang yang mengerjakan 
pekerjaan yang di perlukan. Selanjutnya, Silalahi (2002: 10) 
menjelaskan bahwa dalam hal hasil akhir kinerja atau untuk 
mengukur kinerja manajerial, ada dua kinerja yang di gunakan, 
yakni: effectiveaness dan efficiency. Efektifias adalah kemampuan 
untuk memilih tujuan-tujuan atau sasaran-sasaran yang tepat 
untuk mencapainya. Ini termasuk pemilihan metode-metode yang 
tepat untuk mencapai tujuan atau sasaran tersebut. Umumnya, 
efektifitas berarti menghasilkan barang-barang atau jasa-jasa 
dengan satu cara yang tepat dan masyarakat anggap sesuai atau 
sejauh mana organisasi mewujudkan tujuan-tujuannya. Jadi 
efektivitas menunjuk pada keberhasilan pencapaian sasaran-
sasaran organisasional, sehingga efektivitas digambarkan sebagai 
satu ukuran apakah manajer mengerjakan pekerjaan yang benar.  
Efisiensi adalah kemampuan untuk membuat penggunaan 
sumber-sumber yang ada secara baik dalam proses pencapaian 




dengan rasio dari output terhadap input. Artinya suatu organisasi 
harus menggunakan jumlah sumber-sumber yang minimum yang 
di butuhkan untuk menghasilkan barang-barang dan jasa-jasanya. 
Karena itu efisien digambarkan sebagai mengerjakan pekerjaan 
dengan benar (doing things right). Hal ini berhubungan dengan 
konsep masukan dan pengluaran (input-output). Seorang manajer 
yang efisien adalah manajer yang mencapa keluaran atau hasil 
(barang dan jasa) melebihi masukan yang di pergunakan (tenaga 
kerja, bahan-bahan, waktu) untuk menghasilkan keluaran tersebut 
(Choliq, 2011:9-10). 
 
C. Pemasaran  
1. Pengertian pemasaran 
Pemasaran merupakan proses perencanaan dan 
pelaksanaan konsepsi, penetapan harga, promosi dan distribusi 
gagasan, barang dan jasa untuk menciptakan pertukaran yang 
memuaskan tujuan individual dan organisasional (American 
Marketing Association, 1985). 
Pemasaran adalah tentang identifikasi dan menemukan 
kebutuhan sosial dan manusia. Pemasaran adalah menemukan 
kebutuhan secara menguntungkan. (Kotler & Keller, 2012). 
Selanjutnya, pemasar memasarkan 10 entitas utama diantaranya: 
a. Barang (goods) 






c. Iven (events) 
d. Pengalaman (experiences) 
e. Orang (persons) 
f. Tempat (places) 
g. Kepemilikan (properties) 
h. Organisasi (organizations) 
i. Informasi (information) 
j.  Ide-ide (ideas) 
Pemasaran juga bisa diartikan kreasi dan realisasi sebuah 
standar hidup. Pemasaran mencakup kegiatan:  
g. Menyelidiki dan mengetahui apa yang diinginkan konsumen. 
h. Kemudian merencenakan dan mengembangkan sebuah produk atau 
jasa yang akan memenuhi keinginan tersebut.  
i. Dan kemudian memutuskan cara terbaik untuk menentukan harga, 
mempromosikan dan mendistribusikan produk atau jasa 
tersebut. 
Pemasaran (marketing) adalah suatu sistem total dari 
kegiatan bisnis yang dirancang untuk merencanakan, menentukan 
harga, mempromosikan dan mendistribusikan barang-barang 
yang dapat memuaskan keinginan dan jasa baik kepada para 





Definisi ini mempunyai beberapa pengertian penting:  
1) Ini adalah definisi sistem menejerial. 
2) Seluruh sistem dari kegiatan bisnis harus berorientasi kepasar 
atau konsumen. Keinginan konsumen harus di ketahui dan di 
puaskan secara efektif.  
3) Pemasaran adalah proses bisnis yang dinamis – sebuah 
proses integral yang menyeluruh – bukan gabungan aneka 
fungsi dan prantara yang terurai. Pemasaran bukan kegiatan 
tunggal atau kegiatan gabungan. Pemasaran adalah hasil 
interaksi dari berbagai kegiatan.  
4) Progam pemasaran di mulai dengan sebutir gagasan produk 
dan tidak terhenti sampai keinginan konsumen benar-benar 
terpuaskan, mungkin beberapa waktu setelah penjualan di 
lakukan. 
5) Untuk berhasil, pemasaran harus memaksimalkan penjualan 
yang menghasilkan laba dalam jangka panjang. Jadi, 
pelanggan harus benar-benar merasa kebutuhannya di penuhi 
agar perusahaan memperoleh kesinambungan usaha yang 
biasanya sangat vital bagi keberhasilan  (Abdullah, dkk, 
2012:2-3). 
2. Konsep perusahaan terhadap pemasaran  
Konsep pemasaran adalah suatu falsafah manajemen 
dalam bidang pemasaran yang berorientasi kepada kebutuhan dan 






terpadu yang diarahkan untuk memberikan kepuasan konsumen 
sebagai kunci keberhasilan organisasi dalam usahanya mencapai 
tujuan yang telah ditetapkan. (Assauri, 2011: 81) 
Ada lima konsep pemasaran yang mendasari cara 
organiasasi melakukan kegiatan pemasarannya. 
a. Konsep berwawasan produksi 
Konsep ini adalah salah satu konsep tertua yang 
dianut penjual. 
Konsep berwawasan produksi berpendapat bahwa 
konsumen akan memilih produk yang mudah didapat dan 
murah harganya. Manajer organisasi yang berwawasan 
produksi memusatkan perhatiannya untuk mencapai efisiensi 
produksi yang tinggi sarta cakupan distribusi yang luas. 
b. Konsep berwawasan produk  
Penjual yang lain menganut konsep berwawasan produk. 
Konsep berwawasan produk berpendapat bahwa 
konsumen akan memilih produk yang menawarkan mutu, 
kinerja terbaik, atau hal-hal inovatif lainnya. Manajer dalam 
organisasi berwawasan produk memusatkan perhatian untuk 
membuat produk yang lebih baik dan terus 
menyempurnakannya. 
c. Konsep berwawasan menjual 
Konsep lain yang banyak dianut adalah konsep 




Konsep bewawasan menjual berpendapat bahwa 
kalau konsumen dibiarkan saja, konsumen tidak akan 
membeli produk organisasi dalam jumlah cukup. Organisasi 
harus melakukan usaha penjualan dan promosi yang agresif. 
Konsep ini beranggapan bahwa konsumen enggan membeli 
dan harus didorong supaya membeli, serta perushaan 
mempunyai banyak cara promosi dan penjualan yang efektif 
untuk merangsang pembelian.  
d. Konsep berwawasan pemasaran  
Konsep berwawasan pemasaran adalah filosofi yang 
menantang konsep-konsep terdahulu. Dasar-dasarnya 
dicintakan pertengahan 50an.  
Konsep berwawasan pemasaran berpendat bahwa 
kunci untuk mencapai tujuan organisasi terdiri dari 
penentuan kebutuhan dan keinginan pasar sasaran seta 
memberikan kepuasan yang diinginkan secara lebih efektif 
dan efisien daripada saingannya. 
Konsep berwawasan pemasaran ini telah dinyatakan 
dalam banyak cara: 
1) Memenuhi kebutuhun dengan menguntungkan  
2) Tentukan keinginan dan penuhilah 
3) Cintailah pelanggan bukan produknya 







e. Konsep berwawasan pemasaran bermasyarakat 
Konsep berwawasan pemasaran beranggapan bahwa 
tugas perusahaaan adalah menentukan kebutuhan, keinginan 
dan kepentingan pasar sasaran dan memenuhinya dengan 
lebih efektif serta lebih efisien daripada saingannya dengan 
cara mempertahankan atau meningkatkan kesejahteraan 
konsumen dan masyarakat. 
Konsep berwawasan pemasaran bermasyarakat 
meminta pemasar untuk menyeimbangkan tiga faktor dalam 
menentukan kebijaksanaan pemasaran mereka, yaitu 
keuntungan perusahaan, kepuasan pelanggan, dan 
kepentingan umum (Abdullah, dkk, 2012:25-34). 
Pemasaran sangat penting di dunia bisnis. Untuk 
meningkatan suatu produk baik barang maupun jasa suatu 
perusahaan di butuhkan manajemen pemasaran, pemasaran 
bisa berjalan dengan lancer salah satunya mengutamakan 
kepuasan konsumen.  
Cara untuk membangun kepuasan konsumen: 
1) Mendefinisikan nilai dan kepuasan pelanggan 
Peter Drucker menyatakan bahwa tugas utama 
perusahaan adalah mencari pelanggan. Namun, 






2) Nilai pelanggan 
Nilai terantar pada pelanggan adalah selisih 
antara nilai pelanggan total (total customer value) dan 
biaya pelanggan total (total customer cost). Dan nilai 
pelanggan total adalah sebundel manfaat yang 
diharapkan pelanggan dari barang atau jasa tertentu.’ 
3) Kepuasan pelanggan  
Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang 
setelah  membandingkan kinerja produk (atau hasil) yang 
iya rasakan dengan harapannya. Jadi tingkat kepuasan 
merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang 
dirasakan (perceived performance) dan harapan 
(expectations). Pelanggan bisa mengalami salah satu dari 
tiga tingkat kepuasaan yang umum. Jika kinerja dibawah 
harapan, pelanggan akan puas. Apabila kinerja 
melampaui harapan, pelanggan akan sangat puas, senang, 
atau bahagia. 
4) Memberikan nilai dan kepuasan pelanggan  
Sehubungan dengan pentingnya nilai dan 
kepuasan pelanggan, bagaimana cara menghasilkan serta 
menyampaikannya? Untuk menjawabnya, kita perlu 
mengenal konsep rantai nilai (value chain) dan sistem 







5) Rantai nilai  
Michael Porter dari Harvard mengajukan rantai 
nilai sebagai alat perusahaan untuk mengidentifikasi 
cara-cara menciptakan lebih banyak nilai pelanggan. 
Setiap perusahaan terdiri atas berbagai macam aktivitas 
yang ditunjukkan untuk merancang, memproduksikan, 
memasarkan, mengantarkan dan mendukung produknya. 
Rantai nilai mengidentifikasi Sembilan aktivitas yang 
secara setrategis relevan dan menciptakan nilai dan biaya 
dalam bisnis tertentu. Kesembilan aktifitas penciptaan 
nilai itu terdiri atas lima aktivitas utama dan empat 
aktivitas penunjang. 
6) Sistem pengantaran nilai  
Perusahaan juga harus mencari keunggulan 
kompetitif di luar rantai nilai sendiri, sampai kerantai 
nilai pemasok, distributor, dan akhirnya pelanggannya. 
Dewasa ini semakin banyak perusahaan yang menjalin 
kemitraan dengan anggota lai dari rantai pasokan untuk 
memperbaiki kinerja sistem pengantaran nilai pelanggan. 
Contohnya: Citibank Singapor menyertakan aktivitas-
aktivitas perbankannya ke kantor-kantor klien korporsi 
utamanya dengan jalan memasok koputer-komputer yang 





7) Mempertahankan pelanggan  
Perusahaan-perusahaan tidak hanya ingin 
memperbaiki hubungan dengan mitranya dalam rantai 
pasokan. Mereka juga berniat membangun ikatan dan 
loyalitas yang kuat dengan pelanggan akhirnya. Dahulu 
banyakperusahaan yang menyepelekan pelanggannya. 
Pelanggan mereka tidak memiliki banyak alternative 
pemasok, atau para pemasok lain sama buruk kualitas 
dan pelayanannya,atau pasar berkembang sedemikian 
pesatsehingga perusahaan tidak perlu pusing untuk 
benar-benar memuaskan seluruh pelanggannya. 
Perusahaan mungkin kehilangan 100 pelanggan 
seminggu dan mendapatkan 100 pelanggan baru, dan 
merasa penjualannya memuaskan. Akan tetapi, ini 
merupakan kondisi perputaran pelanggan yang tinggi dan 
membutuhkan biaya yang lebih besar daripada bila 
perusahaan mempertahankan 100pelanggan lamanya 
tanpa ada pelanggan baru. Perusahaan seperti ini 
beroperasi berdasarkan teori bisnis “ember bocor”, yaitu 
selalu ada cukup pelanggan untuk menggantikan 
pelanggan yang hilang. 







Perusahaan-perusahaan masa kini berusaha 
sekuat tenaga mempertahankan pelanggannya. Mereka 
menyadari bahwa biaya menarikseorang pelanggan baru 
bisa lima kali lipat dari biaya mempertahankan seorang 
pelanggan yang sudah ada. Pemasaran ofensif biasanya 
jauh lebih mahal daripada pemasaran defensive, karena 
lebih banyak usaha dan biaya yang diperlukan untuk 
mendorong pelanggan yang puas supaya berlih dari 
pemasoknya saat ini. 
9) Costomer relationship marketing: faktor kunci 
Berapa banyak dana yang harus diinvestasikan 
perusahaan dalam relationship marketing, mengingat 
biaya dan usaha ekstra yang harus dikeluarkan? Untuk 
menjawabnya, kita perlu membedakan ilmu tinggi relasi 
dengan pelanggan: 
a) Dasar: wiraniaga menjual produk umum tidak 
menghubungi pelanggan lagi (misalnya wiraniaga 
mobil hanya menjual mobil). 
b) Reaktif:wiraniaga menjual produk dan meminta 
pelanggan menghubungi bila pelanggan punya 
pertanyaan atau keluhan. 
c) Bertanggung jawab: wiraniaga menghubungi 
pelanggan segera setelah penjualan untuk 




pelanggan. Wiraniaga juga mengumpulkan saran-
saran perbaikan produk dan setiap keluhan yang ada.  
Informasi ini membantu perusahaan untuk terus 
menyempurnakan produknya. 
d) Proaktif: wiraniaga menghubungi pelanggan dari 
waktu ke waktu dengan saran mengenai penggunaan 
produk yang disempurnakan atau produk yang baru 
berguna. 
e) Kemitraan: perusahaan terus bekerja sama dengan 
pelanggan untuk mencapai penghematan bagi 
pelanggan atau membantu pelanggan bekerja lebih 
baik. 
f)  Implementasi total quality marketing 
Pemasaran suatu perusahaan tidak akan 
efektif kalau hanya dipercayakan kepada departemen 
pemasaran. Departemen pemasaran terbaik didunia 
tidak dapat menolong barang atau jasa yang buruk. 
Bila pelanggan tidak dapat mengerti petunjuk tertulis 
pada produk atau tidak dapat menghubungi manajer 
yang tepat, atau menerima tagihan yang keliru, dapat 
dimengerti kalau citra perusahaan dimatanya 
menurun. Perusahaan akan kehilangan “ekuitas 







D. Ruang Lingkup Haji dan Umroh 
1. Pengertian Haji  
Haji menurut pengertian bahasa berarti berniat pergi, 
bermaksud atau menuju kesuatu tempat tertentu. 
Haji dalam pengertian istilah para ulama, ialah menuju 
ke ka’bah untuk melakukan perbuatan-perbuatan tertentu atau 
dengan perkataan lain bahwa haji adalah mengunjungi suatu 
tempat tertentu dengan melakukan suatu pekerjaan tertentu. 
Dalam buku fiqih empat madzab bagian ibadat (puasa, zakat, 
haji, kurban), Abdurrahman al-zahiri menyatakan bahwa yang 
dimaksud dengan haji secara bahasa adalah menuju kemuliaan. 
Sedangkan pengertian haji secara istilah adalah amalan-amalan 
tertentu dan cara tertentu pula (Abdur Rahman, 1996: 77) 
Menurut Fahrudin HS., penertian haji adalah sengaja 
berkunjug menziarahi ka’bah yang terletak di masjidil haram di 
makah, dengan niat menunaikan ibadah haji rukun islam kelima 
memenuhi perintah Allah (Bahruddin HS, 1984: 107). 
Dari beberapa pengertian tersebut dapat dipahami bahwa 
haji adalah suatu ibadah yang dilakukan dengan mengunjungi 
ka’bah dan dilakukan pada waktu tertentu serta syarat-syarat 
yang telah ditentukan atau ditetapkan. Kesemuanya itu dilakukan 





Ibadah haji mulai diperintahkan pada akhir tahun ke-9 
Hijriyah (setelah Nabi berada di Madinah), dengan 
diturunkannya ayat yang berkaitan dengan kewajiban haji, yaitu 
ayat 97 surat Ali Imron (3), yang berbunyi:  
 ِهِيف  َُهلَخَد يَهَو َٖۖنيِه  َرِۡبإ ُمَاق َّه ٞت  َ ٌَِّيب 
ُُۢت  َياَءۥ  ِ َِّللََّو ۗا ٌٗ ِهاَء َىاَك
 َىلَعٱ ِساٌَّل  ُّجِحٱ ِتَۡيبۡل  ِيَهٱ َعاََطتۡس  ََرفَك يَهَو َۚٗلِٗيبَس ِهَۡيِلإ
 َِّىَإفٱ َ َّللَّ  ِيَع ٌِّيٌَغٱ َييَِول  َعۡل ٧٩    
Artinya: ”Padanya terdapat tanda-tanda yang nyata, (di 
antaranya) maqam Ibrahim; barangsiapa memasukinya 
(Baitullah itu) menjadi amanlah dia; mengerjakan haji 
adalah kewajiban manusia terhadap Allah, yaitu (bagi) 
orang yang sanggup mengadakan perjalanan ke 
Baitullah. Barangsiapa mengingkari (kewajiban haji), 
maka sesungguhnya Allah Maha Kaya (tidak 
memerlukan sesuatu) dari semesta alam”. QS. Ali 
Imran: 97 (Depag. RI, 2008: 62) 
Perintah haji yang diturunkan pada tahun itu belum tentu 
belum dilaksanakan oleh Rasulullah dan kaum muslimin karena 
adanya suatu halangan. Haji baru dapat dilakukan oleh nabi dan 
kaum muslimin setelah kemudian, yaitu pada tahun ke-10 
Hijriyah. Haji inilah satu-satunya yang dilakukan Nabi. 
Ibadah haji merupakan ibadah yang tidak biasa yang 
tidak setiap saat orang dapat menunaikannya, karena 
melaksanakan ibadah haji membutuhkan kekuatan fisik, 






makah. Oleh karena itu Allah hanya mewajbkan bagi orang-
orang yang mampu (Istitha’ah). 
Istitha’ah atau kesanggupan melaksanakan haji dinilai 
dari berbagai aspek : 
a. Financial : memiliki kecukupan uang untuk membayar biaya 
ibadah haji dan termasuk meninggalkan uang untuk biaya 
hidup keluarga selama ditinggalkan. 
b. Kesehatan : tidak memiliki halangan untuk melakukan ibadah 
haji. 
c. Keamanan : terjamin keamanan baik dalam perjalanan 
maupun selama berada ditempat ibadah haji. 
d. Transportasi : tersedia alat trasportasi yang diperlukan. 
e. Kuota : kapasitas yang ditentukan oleh kerajaan arab Saudi 
f. Tidak ada syar’I lainnya, misalnya ada orang tua yang sudah 
uzur atau keluarga sakit yang tidak bisa ditinggalkan atau 
halangan lainnya yang dibenarkan oleh agama. 
2. Macam-macam haji  
Dalam pelaksanaan haji terdiri dari tiga macam, yaitu: 
a. Haji ifrad, yaitu membedakan haji dan umroh, ibadah haji 
dan umroh masing-masing dikerjakan tersendiri. Adapun 
pelaksanaanya, ibadah haji dilakukan terlebih dahulu setelah 
selesai, baru melakukan umroh dalam satu musim haji. 
b. Haji tammatu’, yaitu melakukan umroh terlebih dahulu pada 




pelaksanaanya yaitu melakukan ihram dari miqot untuk 
umroh, kemudian melaksanakan haji setelah menyelesaikan 
semua pekerjaan umroh, keduanya dilaksanakan pada musim 
haji tahun yang bersangkutan juga (Depag RI, 2000: 51) 
c. Haji qiran, yaitu melaksanakan ibadah haji dan umroh secara 
bersamaan. Untuk pelaksanaannya yaitu melakukan ihram 
dari miqot dengan niat untuk haji serta umroh sekaligus dan 
melakukan semua pekerjaan haji (Faskal, 1999: 63) 
3. Pengertian umroh  
Kata umroh diambil dari kata I’timar yang berarti ziarah 
atau berkunjung, yakni menziarahi ka’bah dan berthawaf 
disekelilingnya, kemudian bersa’I antar shafa dan marwa, serta 
mencukur rambut (tahallul) tanpa wukuf di arafah (Baqir, 1999: 
377). 
Dalam buku bimbingan haji departeman Agama RI, 
Umrah ialah berkujung ke Baitullah untuk melakukan thawaf, 
sa’I, bercukur demi mengharap ridha Allah (Depag RI, 2003: 3). 
Umroh dapat dilaksanakan kapan saja kecuali pada 
waktu-waktu yang dimakruhkan (hari Arafah, Nahar, dan 
Tasyrik). 
Dalam melakukan ibadah umroh para jama’ah harus 
mengerjakan amalan ibadah umroh. Adapun rangkaian amalan 







a. Berihram (berniat untuk umroh) di Miqat 
b. Melakukan thawaf sebanyak tujuh kali putaran 
c. Melakukan sa’I antara shofa dan marwa 
d. Mencukur atau memotong rambut. 
Mengenai umroh nabi Muhammad SAW telah 
melakukan umroh sebanyak empat kali, semuanya dilakukan 
pada bulan dzulqo’dah, kecuali umroh yang dilakukan bersama 
dengan hajinya. Keempat umroh yang dilakukannya itu ialah: 
(Syekh Hasan ayub, 1983). 
a) Umroh Hudaibiyah, yaitu umroh yang dilakukan oleh Nabi 
untuk menziarahi ka’bah pada tahun ke-6 Hijriyah, karena 
pada saat akan berihram di Hudaibiyah. 
b) Umroh qadha, yaitu umroh yang dilakukan oleh nabi pada 
tahun ke-8 Hijriyah. Karena pada tahun ke-7 hijriyah tidak 
dapat melakukan umroh sehingga dilakukan pada tahun ke-8.  
c) Umroh Ja’ronah, yaitu umroh yang dilakukan pada tahun ke-
8 hijriyah, karena nabi pada saat berhaji melakukan ihram di 
ja’ronah. 
d) Umroh yang terakhir dilakukannya bersama haji wadda’ pada 





4. Macam-macam Umroh  
Macam-macam umroh ada 2, yaitu:  
a. Umroh wajib 
Adalah umroh yang dlakukan pertama kalinya dalam 
kaitan dengan pelaksanaan ibadah haji, seperti diketahui 
dalam melaksanakan ibadah haji kita diwajibkan untuk 
melakukan ibadah haji dan umroh untuk satu kesatuan.  
b. Umroh sunah 
Umroh sunah bisa dilakukan kapan saja mau 
sebelumnya atau sesudahnya. Ibadah umroh ini juga boleh 
dilakukan diluar musim haji, dimana tatacara pelaksanaannya 
sama dengan umroh wajib yang termasuk ibadah haji, setelah 
jamaah bertahallul maka selesailah ibadah umroh sunnah 
adapun yang membedakannya adalah dalam mengucapkan 







STRATEGI PEMASARAN DI BIRO HAJI DAN UMROH PT. 
ARWANIYYAH TOUR & TRAVEL KUDUS 
 
A. Gambaran Umum PT. Arwaniyyah Tour & Travel Kudus  
1. Sejarah Berdiri 
PT. Arwaniyyah Tour & Travel Kudus merupakan salah 
satu usaha yayasan Arwaniyyah yang bergerak dalam bidang jasa 
biro perjalanan. PT. Arwaniyah Tour & Travel merupakan 
penyelenggara umroh dan haji khusus selain itu juga melayani 
pembuatan paspor, perjalanan wisata religi (ziarah), dan 
penyewaan bus. PT. Arwaniyah Tour & Travel Kudus beralamat 
di Jl. KHM. Arwani Kelurahan Kajeksan 24 Kota Telp./ Fax. 
(0291) 445161 Kudus 59332 resmi mendapat izin operasional 
dari pemerintah.  
PT. Arwaniyyah Tour & Travel berdiri pada tahun 2008 
atas prakarsa dari KH. Ulin Nuha Arwani dan KH. Ulil Albab 
Arwani. Ide beliau muncul mengingat banyaknya keinginan dari 
para jamaah di KBIH (Kelompok Bimbingan Ibadah Haji) 
Arwaniyyah yang ingin dikawal dalam melaksanakan umrah dan 
ibadah haji ke tanah suci. KBIH Arwaniyyah ini sendiri juga 
merupakan bagian dari yayasan Arwaniyyah yang berdiri lebih 
dahulu yaitu pada tahun 1996. Pada awal berdiri PT. Arwaniyyah 
memang masih menginduk dengan perusahaan lain, namun hanya 
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selama satu tahun. PT. Arwaniyah Tour & Travel telah 
mengantongi izin operasional perusahaan dengan No. Ijin: 
510/201/11.25/PK/ 25.03/2013. Dan ijin resmi kemenag RI SK 
PPIU 363 tahun 2017. 
PT. Arwaniyyah Tour & Travel banyak memulai 
kerjasama dengan berbagai pihak baik pihak yang ada di dalam 
negeri yang mengatur operasional administrasi maupun dari 
pihak Saudi Arabia untuk mengatur operasional akomodasi dan 
transportasi. Hal tersebut dilakukan dengan tujuan untuk 
mempermudah dalam memberikan pelayanan bagi para jamaah 
mengingat kepuasan jamah merupakan hal yang utama sehingga 
perbaikan dari sisi pelayanan selalu diupayakan guna tercapainya 
pelayanan yang prima. Dalam perjalanannya PT. Arwaniyyah 
Tour & Travel semakin diminati oleh masyarakat, pengguna jasa 
tidak hanya berasal dari dalam yayasan saja, namun masyarakat 
secara luas mulai mengenal dan juga mempercayakan perjalanan 
ibadah, wisata religi (ziarah), dan layanan lain seperti penyewaan 
bus serta pembuatan paspor. (Wawancara dengan Bapak K.H. 
Misbahuddin Nashan, Selaku Direktur Utama PT. Arwaniyyah 
Tour & Travel, 07 September 2018) 
2. Visi Dan Misi  
PT. Arwaniyyah Tour & Travel Kudus merupakan 
sebuah organisasi pelayanan jasa  yang memiliki visi dan misi 







Tercapainya ibadah umroh dan haji yang mabrur dan 
mabruroh. 
b. Misi 
1) Mengawal para jamaah baik mulai dari pembimbingan dan 
pelayanan di tanah air, pelayanan selama ibadah di makkah 
dan madinah, hingga kembali lagi ke tanah air. 
2) Pelayanan yang prima terhadap para jamaah.  
3) Membangun silaturahmi antara jamaah. 
3. Struktur Organisasi 
Sebuah organisasi memerlukan adanya suatu struktur 
kepengurusan agar bersama-sama memiliki rasa tanggung jawab 
terhadap organisasi. Seperti disuatu perusahaan diperlukan 
adanya struktur organisasi agar pelaksanaan suatu perusahaan 
dapat berjalan dengan teratur. Struktur tersebut dibuat atas dasar 
kemampuan yang dimiliki oleh karyawan atau staf dari suatu 
perusahaan. Oleh karena itu struktur organisasi tersebut berguna 
untuk memberikan rasa tanggung jawab pengelola lainnya. 
Struktur organisasi merupakan suatu hal yang sangat 
berperan bagi tercapainya tujuan dari suatu perusahaan. Menurut 
Joseph L. Massie dalain Sutarto, organisme akan dimasukkan 
sebagai struktur dan proses kelompok orang yang bekerja 
membagi tugas-tugasnya di antara para anggota, menetapkan 
hubungan-hubungan dan menyatukan aktivitas-aktivitasnya ke 
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arah tujuan bersaima.(sutarto,2006:33) Berikut ini merupakan 
struktur organisasi PT. Arwaniyyah Tour & Travel tahun 2018. 
(Dokumentasi PT.Arwaniyyah Tour & Travel) 
Tabel 3.1 
Struktur Organisasi PT. Arwaniyyah  










Sumber : Dokumentasi PT. Arwaniyyah Tour & Travel Kudus  
  
Direktur Utama 
H. Misbahuddin Nashan 
Dewan Komisaris 
1. KH. Mc. Ulinnuha Arwani 
2. KH. M. Ulilalbab Arwani 







H. M Saeun M.Pd,I 
Khuriyatul Agustina 
Tour & Ticket 








4. Produk Layanan 
PT. Arwaniyyah Tour & Travel merupakan perusahaan 
biro perjalanan wisata khususnya wisata religi. Adapun produk 
atau jenis layanan PT. Arwaniyyah Tour & Travel di antaranya 
adalah: 
a. Haji Khusus 
Haji merupakan rukun Islam yang kelima bagi 
umat Islam yang mampu secara fisik, finansial, serta ilmu 
tentang haji. Yang dimaksud dengan khusus disini adalah 
pemberian perhatian khusus kepada para jamaah dengan 
memberikan fasilitas dan pelayanan jauh lebih baik kepada 
para jamaah baik ketika masih di tanah air maupun di Arab 
Saudi. Selain itu PT. Arwaniyyah Tour & Travel 
memberikan waktu pelaksanaan ibadah haji yang tidak 
terlalu lama dibandingkan ibadah haji biasa atau reguler 
yaitu hanya 26 hari.  
b. Umroh  
Umroh adalah perjalanan ibadah mengunjungi 
Baitullah di luar musim haji.  Umroh salah satu kegiatan 
ibadah dalam agama islam hampir mirip dengan ibadah 
haji, ibadah ini dilaksanakan dengan cara melakukan 





c. Pembuatan Paspor 
Paspor merupakan salah satu dokumen yang sangat 
dibutuhkan jika seseorang bepergian ke luar negeri. Karena 
perjalanan Haji dan umroh membutuhkan paspor maka PT. 
Arwaniyyah memberikan layanan pengurusan dan 
pembuatan paspor. 
d. Perjalanan Wisata Ziarah 
PT. Arwaniyyah Tour & Travel melayani 
perjalanan wisata untuk mengunjungi makam-makam 
Waliyullah. 
e. Penyewaan Bus Pariwisata Religi (Ziarah) 
PT. Arwaniyyah Tour & Travel memiliki banyak 
armada yang dapat disewakan dalam perjalanan ziarah 
Wali. 
5. Fasilitas Layanan 
Sebagai biro perjalanan yang mengutamakan pelayanan, 
PT. Arwaniyyah Tour & Travel memberikan fasilitas sebagai 
berikut: 
a. Bimbingan ibadah/manasik haji dan umroh 
Dalam menjalankan ibadah haji dan umroh 
dibutuhkan ilmu untuk dapat menjalankan ibadah secara baik 
dan benar agar dalam menjalankan ibadah dengan tenang dan 
khusyu ’. Dalam hal ini PT. Arwaniyyah Tour & Travel 






yang disampaikan kepada para jamaah. Materi manasik 
diberikan oleh seorang pembimbing secara terjadwal dan 
pembimbing tersebut akan mendampingi jamaah ketika di 
Arab Saudi selama menjalankan ibadah dengan harapan akan 
menjadi haji dan umroh mabrur. 
b. Pemeriksaan kesehatan 
Pemeriksaan kesehatan merupakan salah satu 
pelayanan yang diberikan oleh PT. Arwaniyyah Tour & 
Travel kepada para jamaah di mana para jamaah diberikan 
pelayanan pemeriksaan secara keseluruhan dan vaksinasi 
Meningitis meskipun diberikan tambahan biaya tersendiri. 
c. Akomodasi 
Fasilitas yang diberikan PT. Arwaniyyah Tour & 
Travel kepada para jamaah ketika di Arab Saudi yaitu 
menginap di hotel. Hotel tersebut mulai dari bintang tiga, 
empat, dan lima sesuai paket yang ada. Hotel yang di 
gunakan memiliki kualitas yang baik dan jarak yang dekat 
dari Masjidil Haram. Adapun hotel yang biasa di gunakan 
yaitu Nawarod Syam di Makah, Sofwah Marwah Rotana di 
Makah, dan Al-Saha di Madinah. Selain itu makanan dan 
minuman yang di berikan kepada para jamaah tiga kali setiap 




d. Transportasi  
Transportasi yang di gunakan para jamaah dari 
Semarang-Jakarta-Jedah adalah pesawat Garuda Indonesia 
(GA). Sedangkan dari Arab Saudi menggunakan pesawat 
regular Saudi (SV) dan selama di Arab Saudi menggunakan  
bus transportasi local  yaitu bus Khoger dan Abu Faisol. 
e. Fasilitas Lain  
Adapun fasilitas lain yang di berikan kepada para 
jamaah PT. Arwaniyyah Tour & Travel di antaranya adalah : 
1) Beberapa perlengkapan haji yaitu kain ihram, mukena, 
kain batik, travel bag, dan buku manasik. 
2) Mendapatkan jatah 5 liter air zam-zam. 
3) Mendapatkan visa. 
4) Berziarah dan mengunjungi tempat-tempat bersejarah di 
antaranya, Makam Rasulullah, Masjid Quba, Jabal Uhud, 
Masjid Qiblatain, Jabal Tsur, Jabal Rahmah, Arafah, 
Jabal Nur, Mina, Laut Merah, Masjid Apung, dan sekitar 
kota Jeddah. 
 
B. Pengelolaan Di Biro Haji Dan Umroh PT. Arwaniyyah Tour & 
Travel Kudus Dalam Melayani Calon Jamaah 
1. Perencanaan  
Perencanaan adalah kegiatan merumuskan apa yang akan 






dirumuskan setelah penetapan tujuan yang akan dicapai telah ada. 
Dalam hal perencanaan biasanya mengenai hal yang harus 
dikerjakan seperti apa yang harus dilakukan, kapan, dimana dan 
bagaiman melakukannya. Perencanaan dapat berarti proses, 
perbuatan dan cara merencanakan. Perencanaan dapat berarti 
tindakan memilih dan menghubungkan asumsi-asumsi mengenai 
masa yang akan datang dan apa saja yang harus dilakukan suatu 
organisasi atau perusahaan agar mencapai tujuan yang 
diinginkan. 
 Dalam hal ini perencanaan yang dilakukan PT. 
Arwaniyyah Tour & Travel dalam melayani calon jamaah yaitu 
dengan memberikan fasilitas atau layanan yang terbaik. Untuk 
memberikan pelayanan yang baik PT. Arwaniyyah Tour & 
Travel memiliki standar pelayanan yang diberikan oleh calon 
jama’ah yaitu:  
a. Pelayanan Administrasi 
Pelayanan administrasi ini meliputi: pelayanan 
dikantor berupa pendaftaran, pembayaran (boleh diangsur), 
dan kecepatan informasi yang didapat oleh calon jamaah. 
b. Pelayanan Bimbingan 
1) Prahaji dan praumroh, bimbingan yang dilakukan sebelum 
berangkat ke tanah suci agar calon jamaah mengerti dan 
memahami bagaimana cara beribadah haji dan umroh 
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ketika berada di tanah suci. Bimbingan yang diberikan 
berupa pelayanan manasik untuk jamaah, meliputi: 
pemberian materi manasik, dan tutor sesuai bidangnya. 
2) Bimbingan yang dilakukan ketika di tanah suci, yakni 
didampingi pembimbing yang profesional yang pernah 
mukim di Arab Saudi, pembimbing mendampingi dan 
memberi pengarahan kepada jamaah agar pelaksanaan 
ibadah hajinya sesuai dengan tata cara ibadah haji. 
3) Pasca haji dan pasca umroh bimbingan yang dilakukan 
setelah pelaksanaan ibadah haji dan umroh adalah untuk 
mempertahankan kemabruran haji dan umroh. Haji dan 
umroh yang mabrur merupakan tujuan dari setiap calon 
jamaah haji. Bimbingan setelah pelaksanaan ibadah 
hajidan umroh PT. Arwaniyyah Kudus membentuk ikatan 
alumni jamaah yang dinamakan IHYA (Ikatan Haji 
Yayasan Arwaniyyah) dan PUYA (Perkumpulan Umroh 
Yayasan Arwaniyyah). 
 
“PT. Arwaniyyah Tour & Travel berusaha 
memberikan fasilitas yang terbaik buat calon 
jamaahnya, PT. Arwaniyyah memiliki standar 
pelayanan untuk melayani jamaah, yaitu dari 
mulai pendaftaran sampai bimbingan manasik, 
saat jamaah ditanah suci juga didampingi 






mukim di Arab Saudi, dan setelah pulang haji 
atau umroh jamaah kami anjurkan untuk 
membentuk ikatan atau kumpulan supaya terjaga 
silaturahminya dan kami berharap semoga 
jammah menjadi haji dan umroh yang mabrur” 
(Wawancara dengan Bapak K.H. Misbahuddin 
Nas'an, Selaku Direktur Utama PT. Arwaniyyah, 
07 September 2018).   
 
2. Pengorganisasian  
Pengorganisasian adalah penetapan struktur peran-peran 
melalui penentuan aktifitas-aktifitas yang dibutuhkan untuk 
mencapai tujuan-tujuan organisasi dan bagian-bagian 
pengelompokan aktifitas-aktifitas penugasan kepada pengurus, 
pendelegasian, wewenang, pengkoordinasian wewenang dan 
informasi dalam struktur organisasi. Berikut ini merupakan 
struktur organisasi PT. Arwaniyyah Tour & Travel tahun 2018 
(Dokumentasi PT.Arwaniyyah Tour & Travel) 
Struktur Organisasi PT. Arwaniyyah Tour & Travel 
Tahun 2018 
Direktur utama       :  H. Misbahuddin Nashan  
Dewan Komisaris   : 1.KH. Mc. Ulinnuha Arwani 
                                        2.KH. M. Ulilalbab Arwani 
                                        3.KH. Ma’sum AK 
Sekertaris  : Nilna Mafaza 
Bendahara : H. Mochammad Fauzi 
Marketin : 1.H.M Saeun M.Pd,I 
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   2.Khuriyatul Agustin 
Tour & Ticket        : 1.H. Azka Nafi’ 
             2.Symsul Arifin Muslichah 
Job Deskripsi : 
a. Dewan Komisaris 
Dewan komisaris merupakan dewan yang bertanggung jawab 
untuk melakukan pengawasan serta memberikan nasihat 
terhadap jalannya 
b. Direktur Utama 
Direktur utama adalah pemimpin perusahaan yang bertugas 
sebagai penentu arah kebijakan perusahaan. 
c. Sekretaris 
Sekretaris menangani hal-hal yang berkaitan dengan surat-
menyurat dan keadministrasian lainnya. 
d. Bendahara 
Bendahara menangani administrasi keuangan. 
e. Marketing 
Marketing menangani tentang hal-hal yang berkaitan dengan 
penjualan produk, penawaran, dan memberikan pelayanan 
baik kepada jamaah maupun cal on jamaah. 
f. Tour & Ticket 
Tour dan ticket menangani pengurusan dokumen yang 







3. Penggerakan  
Penggerakan adalah tindakan-tindakan yang 
menyebabkan suatu organisasi menjadi berjalan. Penggerakkan 
dapat didefinisikan sebagai keseluruhan usaha, cara, teknik dan 
metode untuk mendorong para anggota organisasi dengan efektif, 
efisien dan ekonomis (Siagian 1992: 128) 
Untuk meningkatkan produk jasa PT. Arwaniyyah Tour 
& Travel memberikan variasi paket. Agar produk memiliki 
karakter dan nilai maka hal yang diupayakan adalah dengan 
memberikan variasi paket khususnya paket umroh yang 
disesuaikan dengan kebutuhan para calon jamaah. Harapan 
perusahaan adalah agar citra yang terbentuk di masyarakat dapat 
bernilai positif. 
“ Untuk menawarkan produk dan layanan kami, setiap 
tahun kami membuat beberapa pilihan paket produk yang 
dapat disesuaikan dengan kebutuhan calon jamaah. 
”(Wawancara dengan Sdri. Khuriyatul Agustina, Selaku 
bagian Marketing PT. Arwaniyyah Tour & Travel 23 
September 2018) 
 
Berikut adalah varian paket umroh yang ditawarkan di 
PT. Arwaniyyah Tour & Travel Kudus, Adapun program dan 
paket umroh di PT. Arwaniyyah tahun 2018/2019 adalah sebagai 







Data Paket dan Harga Umroh Tahun 2018/2019 M 
PT. Arwaniyyah Tour & Travel 
Berangkat 
Harga Paket (Juta) 






29 Oktober 2018 
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06 Febuari 2019 
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(08 Juni 2019) 












Sumber : (Dokumentasi PT. Arwaniyyah Tour & Travel Kudus 
2018/2019) 
 Catatan :  
a. Pesawat : GS/SV Ekonomi Class Smg-Jkt-Jed/Med 
b. All In Paket : sudah termasuk paspor dan meningitis 
(Dokumentasi PT. Arwaniyyah) 
Variasi paket pada produk umroh ditentukan berdasarkan 
jumlah hari selama umroh di tanah suci, klasifikasi hotel, jumlah 






 “Harga pada paket produk kami dipengaruhi oleh 
fasilitas yang digunakan, lamanya waktu berangkat, jenis 
pilihan kamar hotel dan jadwal keberangkatan di bulan 
khusus yaitu pada bulan Ramadhan. ”(Wawancara dengan 
Sdri. Khuriyatul Agustina, Selaku bagian Marketing PT. 
Arwaniyyah Tour & Travel 23 September 2018) 
 
4. Pengawasan  
Pengawasan yaitu tindakan atau proses kegiatan untuk 
mengetahui hasil pelaksanaan, kesalahan, kegagalan untuk 
kemudian dilakukan perbaikan dan mencegah agar pelaksanaan 
tidak berbeda dengan rencana yang telah ditentukan. Untuk 
mempererat hubungan silaturahmi antar PT. Arwaniyyah dengan 
jamaah yang pernah menggunakan jasa, PT. Arwaniyyah Tour & 
Travel mengadakan acara pengajian selapanan. 
Hubungan yang baik yang telah terjalin dengan para 
jamaah dapat menjadi suatu hal yang bernilai positif bagi 
keberlangsungan perusahaan. Adapun upaya PT. Arwaniyyah 
Tour & Travel dalam menjalin komunikasi yang baik dengan 
para pengguna jasa yaitu dengan mengadakan acara pengajian 
Selapanan yang dilakukan setiap Ahad Legi atau setiap 36 hari 
sekali yang diadakan di kantor PT. Arwaniyyah Kudus. 
“Kami menjaga hubungan silaturahmi dengan para 
jamaah kami dengan cara mengadakan pengajian rutin 
setiap selapan sekali pada hari Ahad legi di kantor PT. 
Arwaniyyah Tour & Travel Kudus.”(Wawancara dengan 





Pengajian tersebut biasa diisi dengan tausiyah atau 
siraman rohani, muhasabah dengan para jamaah serta media 
informasi tentang PT. Arwaniyyah Tour & Travel baik mengenai 
produk atau yang lainnya yang disampaikan kepada para jamaah. 
 
C. Strategi Pemasaran Di Biro Haji Dan Umroh PT. Arwaniyyah 
Tour & Travel Kudus Dalam Mengrekrut Calon Jamaah 
1. Strategi yang digunakan PT. Arwaniyyah Tour & Travel 
Kudus 
Pemasaran merupakan kegiatan utama dalam sebuah 
pemasaran, oleh karena itu setiap perusahaan dituntut untuk 
membuat strategi untuk merebut peluang pasar yang ada dengan 
melakukan strategi pemasaran. Dengan demikian, strategi 
pemasaran sebagai alat pemasar dalam melakukan aktivitas 
pemasaran, dapat digunakan untuk membantu perusahaan dalam 
mengenalkan produknya kepada masyarakat, sehingga mereka 
mengenal dan mau mencobanya.  
Salah satu dari strategi pemasaran yang sering digunakan 
oleh suatu perusahaan adalah dengan cara melakukan penyebaran 
pemasran atau lebih dikenal dengan istilah bauran pemasaran 
atau marketing mix. Marketing mix adalah kombinasi dari 4 
variabel yang merupakan inti dari sistem pemasaran. Keempat 
variabel itu adalah: Product (produk), Price (harga), Promotion 






ini juga diterapkan di PT. Arwaniyyah Tour & Travel dalam 
mengkretkrut calon jamaah disamping itu PT. Arwaniyyah juga  
menerapkan strategi perbedaan citra dimata pelanggan. 
a. Strategi Produk (Product) 
PT. Arwaniyyah Tour & Travel merupakan biro jasa 
haji khusus dan umroh. Produk yang ditawarkan di PT. 
Arwaniyyah adalah melayani jasa pemberangkatan Haji 
khusus dan umroh.  
1) Haji Khusus 
Yang dimaksud dengan khusus disini adalah 
pemberian perhatian khusus kepada para jamaah dengan 
memberikan fasilitas dan pelayanan jauh lebih baik 
kepada para jamaah baik ketika masih di tanah air 
maupun di Arab Saudi. Selain itu PT. Arwaniyyah Tour 
& Travel memberikan waktu pelaksanaan ibadah haji 
yang tidak terlalu lama dibandingkan ibadah haji biasa 
atau reguler yaitu hanya 26 hari. Harga yang ditawarkan 
di PT Arwaniyyah Tour & Travel produk haji khusus 
memang tergolong mahal sekitar 200 jutaan. Tapi dengan 
fasilitas dan pelayanan dari biro yang bagus tidak akan 
mengecewkan para pengguna jasa. Di PT Arwaniyyah 
sudah memberangkatkan 28 jamaah haji khusus, untuk 
lebih jelasnya bisa dilihat di data lampiran 2, dan belum 
ada komplen dari pengguna jasa mengenai harga yang 
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ditawarkan karena mereka merasa terpuaskan dengan 
fasilitas dan pelayanan yang dari terima di PT. 
Arwaniyyah Tour & Travel.  
2) Umroh  
Umroh adalah perjalanan ibadah mengunjungi 
Baitullah di luar musim haji.  Umroh salah satu kegiatan 
ibadah dalam agama islam hampir mirip dengan ibadah 
haji, ibadah ini dilaksanakan dengan cara melakukan 
beberapa ritual ibadah di kota suci makah, khususnya di 
masjidil haram. PT. Arwaniyyah memberikan varian 
paket untuk produk umroh. Vasilitas paket  pada produk 
umroh ditentukan berdasarkan jumlah hari selama umroh 
di tanah suci, klasifikasi hotel, jumlah orang dalam 
kamar hotel serta waktu keberangkatan. Harapan 
perusahaan adalah agar citra yang terbentuk di 
masyarakat dapat bernilai positif. Berikut adalah paket 

























Sumber : (Dokumentasi PT. Arwaniyyah Tour & Travel Kudus tahun 
2018/2019) 
b. Strategi Harga (Price) 
Harga merupakan satu-satunya unsur bauran 
pemasaran yang menghasilkan penerimaan penjualan, 
sedangkan unsur lainnya hanya unsur biaya saja. Walaupun 
penetapan harga merupaka persoalan penting, masih banyak 
perusahaan yang kurang sempurna dalam menangani 
pemasaran penetapan harga tersebut. Penetapan harga selalu 
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menjadi masalah bagi setiap perusahaan karena penetapan 
harga ini bukanlah kekuasaan atau kewenangan yang mutlak 
dari seorang pengusaha.  
Dalam menetapkan harga PT. Arwaniyyah Tour & 
Travel memilih metode penetapan harga berdasarkan 
penambahan standar biaya produk. Seperti biaya untuk 
pemesanan hotel, bus maupun tiket pesawat. “PT. 
Arwaniyyah Tour & Travel menetapkan harga sesuai fasilitas 
yang ditawarkan dengan paket yang diambil” (Wawancara 
dengan Bapak K.H. Misbahuddin Nas'an, Selaku Direktur 
Utama PT. Arwaniyyah, 07 September 2018).   
Strategi penetapan harga PT. Arwaniyyah Tour & 
Travel sangangat berhubungan dengan kualitas produk  atau 
jasa itu sendiri. Jika kualitas produk yang terbaik, tentunya 
harganya akan berbeda diatas rata-rata. Sebaliknya jika 
produk berkualitas sedang  atau rendah, harganya pun akan 
mengikuti. Penetapan harga merupakan suatu hal penting. 
Perusahaan akan melakukan hal ini dengan penuh 
pertimbangan karena penetapan harga akan mempengaruhi 
pendapatan total biaya. 
Dalam penetapan harga PT. Arwaniyyah Tour & 
Travel menetapkan harga dengan melihat perkembangan dan 
kondisi yang ada dan melihat dari segi trsportasi, akomodasi, 






pada setiap paket atau produk  yang dibuat oleh PT. 
Arwaniyyah: 
1) Harga Paket Haji  
a) Haji Reguler 
Uang muka 25 juta rupiah. Mendapat porsi 
haji dari pemerintah. 
b) Haji Khusus  
Membayar uang muka sebesar 60 juta rupiah 
mendapat porsi haji khusus dan pelunasan pada 
tahun keberangkatan, haji khusus keberangkatannya 
ditentukan dengan paspor.  Begitu paspor jadi bisa 
langsung berangkat di musim haji tahun itu juga.  
2) Harga Paket Umroh  
Harga paket menyesuaikan bulan keberangkatan, 
hotel, pesawat dan lama jamaah di tanah suci. Uang 
muka yang harus dibayar 5 juta rupiah dan pelunasan 
bisa dibayar satu bulan sebelum keberangkatan. Berikut 







Sumber : (Dokumentasi PT. Arawaniyyah Tour & Travel 
Kudus 2018/2019) 
Keterangan : 
All in paket sudah termasuk paspor dan meningitis 
Pesawat GA/SV ekonomi class SMG-JKT-JED/MED 
c. Strategi Penyaluran atau Tempat (Place) 
Saluran distribusi diperlukan oleh setiap perusahaan, 
karena produsen menghasilkan produk dengan menghasilkan 
kegunaan bentuk (Formutility) bagi konsumen setelah sampai 
ke tangannya, sedangkan lembaga penyalur membentuk atau 
memberikan kegunaan waktu, tempat, dan pemilikan dari 






menghasilkan produk untuk memenuhi kebutuhan konsumen 
hendaklah dapat menyesuaikan dengan saat kapan dan 
dimana produk itu diperlukan serta oleh siapa saja produk itu 
dibutuhkan. Tempat diartikan sebagai distribusi perusahaan 
terhadap produknya.  
PT. Arwaniyah Tour & Travel Kudus beralamat di Jl. 
KHM. Arwani Kelurahan Kajeksan 24 Kota Telp./ Fax. 
(0291) 445161 Kudus. Tepatnya di sebelah barat makam 
sunan kudus. Dengan adanya kantor berfungsi untuk 
pendaftaran calon jamaah haji dan umroh.  Selain itu PT. 
Arwaniyyah juga mengadakan pengajian-pengajian 
selapanan bagi jamaah yang sudah menggunakan jasa dari 
PT. Arwaniyyah yang tujuannya untuk mempererat tali 
silaturahmi kepada pengguna jasa dan juga mempromosikan 
produk umroh setiap bulannya.  
d. Strategi Promosi (Promotion) 
Sebagus apapun suatu produk tidak akan diketahui 
konsumen kalo tidak ada prosmosi. Oleh karena itu suatu 
perusahaan harus mengenalkan produknya kepada konsumen, 
untuk menciptakan permintaan atas produk itu, kemudian 
perusahaan mengembangkan dan memeliharanya agar 
produk yang diciptakan bisa lauk dipasaran. Usaha tersebut 
dapat dilakukan melalui kegiatan prosmosi, berikut adalah 
strategi promosi yang dilakukan PT. Arwaniyyah Tour & 
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Travel dalam memperkelnalkan produk jasa yang 
ditawarkan:  
1) Citra perusahaan 
Dalam hal promosi PT. Arwaniyyah Tour & 
Travel menggunakan citra perusahaan Penampilan 
perusahaan di mata masyarakat harus sesuai dengan 
pelayanan serta apa yang diberikan kepada pengguna 
jasa. Untuk mencapai kesesuaian antara apa yang terlihat 
dengan pelayanan serta apa yang diberikan perusahaan 
butuh upaya yang dijalankan agar citra yang terbentuk 
adalah citra positif sesuai dengan harapan. Dalam hal 
pembentukan citra, PT. Arwaniyyah Tour & Travel tidak 
hanya menyerahkan kepada masyarakat untuk 
memberikan penilaian terhadap perusahaan. PT. 
Arwaniyyah Tour & Travel memiliki beberapa langkah 
yang diupayakan agar citra yang terbentuk di masyarakat 
sesuai dengan harapan perusahaan.  
2) Pengajian selapanan  
PT. Arwaniyyah Tour & Travel juga 
memanfaatkan pengajian yang di adakan di yayasan 
arwaniyyah, yayasan Arwaniyyah memiliki beberapa 
lembaga yang dikelola. Lembaga-lembaga tersebut di 
antaranya bidang pendidikan, bidang sosial dan bidang 






memiliki badan usaha yang disebut dengan BUYA 
(Badan Usaha Yayasan Arwaniyyah). Adapun usaha 
yayasan Arwaniyyah di antaranya adalah koperasi dan 
toko, PT. BUYA Barakah (Divisi air minuin), PT. 
Arwaniyyah Tour & Travel, dan Kopsyar IHYA 
(Koperasi Syariah Ikatan Haji Yayasan Arwaniyyah).  
3) Iklan melalui media sosial 
PT. Arwaniyyah Tour & Travel juga 
menggunakan media sosial untuk menawarkan 
produk jasa yang ditawarkan. Yaitu menggunakan 
menggunakan media Facebook dan Instagram 
dengan nama akun “Arwaniyyah Tour Travel”. 
2. Upaya PT. Arwaniyyah Tour & Travel dalam Membangun 
Citra Sebagai Bentuk Strategi Pemasaran 
Dalam prinsipnya citra memang tidak sebaiknya dipoles 
atau dipaksakan agar terlihat baik sebab jika tidak diimbangi 
dengan upaya untuk mempertahankan citra justru akan 
memperburuk citra perusahaan . Penampilan perusahaan di mata 
masyarakat harus sesuai dengan pelayanan serta apa yang 
diberikan kepada pengguna jasa. Untuk mencapai kesesuaian 
antara apa yang terlihat dengan pelayanan serta apa yang 
diberikan perusahaan butuh upaya yang dijalankan agar citra 
yang terbentuk adalah citra positif sesuai dengan harapan. Dalam 
hal pembentukan citra, PT. Arwaniyyah Tour & Travel tidak 
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hanya menyerahkan kepada masyarakat untuk memberikan 
penilaian terhadap perusahaan. PT. Arwaniyyah Tour & Travel 
memiliki beberapa langkah yang diupayakan agar citra yang 
terbentuk di masyarakat sesuai dengan harapan perusahaan. 
Adapun upaya yang dilakukan PT. Arwaniyyah Tour & Travel 
diantanya adalah: 
a. Memanfaatkan citra kharismatik dari pemimpin yayasan 
Arwaniyyah 
Jauh sebelum PT. Arwaniyyah Tour & Travel berdiri 
yayasan Arwaniyyah merupakan suatu yayasan Islami yang 
mempunyai citra kharismatik dari pemimpinnya yang telah 
melekat di masyarakat. Selama ini para jamaah yang 
bergabung dengan KBIH Arwaniyyah memiliki harapan agar 
yayasan Arwaniyyah dapat melayani perjalanan ibadah 
mereka. 
“Banyaknya permintaan dari jamaah yang ingin 
dikawal untuk berangkat ke tanah suci maka 
munculah ide dari yayasan Arwaniyyah untuk 
mendirikan PT. Arwaniyyah Tour & Travel yang 
melayani perjalanan umroh dan haji khusus.” 
(Wawancara dengan Bapak K.H. Misbahuddin 
Nas'an, Selaku Direktur Utama PT. Arwaniyyah, 07 
September 2018).  
b. Memberikan variasi paket pada produk 
Agar produk memiliki karakter dan nilai maka hal 






khususnya paket umroh yang disesuaikan dengan kebutuhan 
para calon jamaah. Harapan perusahaan adalah agar citra 
yang terbentuk di masyarakat dapat bernilai positif. 
“ Untuk menawarkan produk dan layanan kami, 
setiap tahun kami membuat beberapa pilihan paket 
produk yang dapat disesuaikan dengan kebutuhan 
calon j amaah. “(Wawancara dengan Sdri. Khuriyatul 
Agustina, Selaku bagian Marketing PT. Arwaniyyah, 
23 September 2018). 
Vasilitas paket  pada produk umroh ditentukan 
berdasarkan jumlah hari selama umroh di tanah suci, 
klasifikasi hotel, jumlah orang dalam kamar hotel serta waktu 
keberangkatan. 
 “Harga pada paket produk kami dipengaruhi oleh 
fasilitas yang digunakan, lamanya waktu berangkat, 
jenis pilihan kamar hotel dan jadwal keberangkatan 
di bulan khusus yaitu pada bulan Ramadhan.” 
(Wawancara dengan Bapak H. Mochammad Fauzi, 
Selaku Bendahara dan Mutawwif PT. Arwaniyyah, 
07 September 2018). 
c. Menerapkan tradisi dan budaya kerja 
Tradisi atau budaya merupakan suatu kebiasaan yang 
sengaja dilakukan secara kontinu agar dapat dikenang. Dalam 
hal tradisi atau budaya kerja PT. Arwaniyyah Tour & Travel 
memiliki budaya kerja 5S yaitu: salam, senyurn, sapa, sopan, 
dan santun yang sengaja dilakukan agar menjadi suatu 
kebiasaan yang diterapkan oleh para pegawai sehingga para 
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pengguna jasa dapat merasakan kenyamanaan karena 
keramahan pelayanan sehingga hal tersebut dapat dikenang 
oleh para pengguna jasa atau jamaah. 
“Kami selalu menerapkan program 5 S yaitu salam, 
senyum, sapa, sopan dan santun kepada para jamaah. 
Hal itu merupakan suatu budaya kerja yang kami 
jalankan selama ini.”(Wawancara dengan Sdri. 
Khuriyatul Agustina, Selaku bagian Marketing PT. 
Arwaniyyah, 23 September 2018). 
3. Citra PT. Arwaniyyah Tour & Travel Menurut Para 
Pengguna Jasa 
Persaingan merupakan suatu hal yang tidak dapat 
dihindari oleh para pelaku bisnis, tidak terkecuali pada bisnis 
Tour & Travel. Agar keunggulan bersaing dapat tercapai oleh 
perusahaan maka perusahaan haras mempunyai strategi tertentu. 
Salah satu strategi yang dilakukan oleh PT. Arwaniyyah Tour & 
Travel dalam menciptakan keunggulan bersaing yaitu dengan 
pemasaran diferensiasi menggunakan dimensi citra. Diferensiasi 
merupakan citra khusus atau suatu pembeda antara perusahaan 
yang satu dengan yang lainnya. Sedangkan citra merupakan 
persepsi masyarakat terhadap perusahaan.  
Citra merupakan kesan yang diperoleh seseorang 
berdasarkan pengetahuan dan pengertiannya tentang fakta-fakta 
atau kenyataan. Citra adakalanya bernilai positif namun juga 






masyarakat terhadap stimulus yang di berikan. Berdasarkan data 
wawancara yang penulis lakukan dengan beberapa pengguna jasa 
PT. Arwaniyyah Tour & Travel dapat penulis paparkan beberapa 
persepsi masyarakat yang pernah menggunakan jasa atau para 
pengguna jasa tentang PT. Arwaniyyah Tour & Travel sebagai 
beikut: 
a. PT Arwaniyyah Tour & Travel dikenal jamaah memberikan 
fasilitas yang baik 
Berikut ini hasil wawancara dengan salah satu 
pengguna jasa PT. Arwaniyyah  Bpk H. Karsudi beliau sudah 
5 kali menggunakan jasa yaitu 1 kali haji bersama istrinya 
dan 4 kali umroh menggunakan jasa PT Arwaniyyah. 
“Kalau menurut saya ya memang baik 
Mbak...buktinya saya selalu menggunakan jasa dari 
Arwaniyyah karna saya merasa terpuaskan, PT. 
Arwaniyyah Tour & Travel adalah biro perjalanan 
yang memiliki pelayanan dan fasilitas yang terbaik. 
Pelayanan yang diberikan sangat ramah, kental 
dengan rasa kekeluargaan baik selama bimbingan, 
ibadah, bahkan setelah menggunakan jasa” 
(Wawancara dengen Bpk H. Karsudi, penguna jasa 
PT. Arwaniyyah Tour & Travel, 16 September 2018) 
 
b. PT. Arwaniyyah Tour & Travel dikenal mampu memberikan 
manasik yang mudah dipahami dan diikuti oleh para jamaah.  
Berikut adalah hasil wawancara dengan salah satu 
pengguna jasa PT. Arwaniyyah Tour & Travel, Ibu Hj 
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Alamah beliau dan suaminya pernah haji menggunakan jasa 
dari PT. Arwaniyyah. 
“Ya PT. Arwaniyyah Tour & Travel sudah baik 
mbak..Menurut saya harganya mahal tapi saya 
merasa sangat terbantu dengan bimbingan manasik 
yang menurut saya mudah saya pahami dan saya 
tirukan apalagi saya memang awalnya belum begitu 
paham tentang tata cara atau yang harus dilakukan 
dalam ibadah haji. Saya merasa terbantu dengan 
adanya manasik 16 kali sebelum keberangkatan saya 
dan suami menunaikan ibadah haji, terus ditanah suci 
juga didampingi pendamping haji yang sudah 
profesional dalam bidang ibadah haji” (Wawancara 
dengan Ibu Hj. Alamah, penguna jasa PT. 
Arwaniyyah Tour & Travel, 15 September 2018) 
 
c. PT. Arwaniyyah Tour &Travel memiliki variasi paket yang 
bisa disesuaikan dengan kebutuhan jamaah.  
Berikut merupakan pernyataan dari Ibu Libasus 
Zahro pengguna jasa PT. Arwaniyyah Tour & Travel yang 
menggunakan produk umroh. 
“ Menurut saya iya Mbak PT. Arwaniyyah Tour & 
Travel memiliki citra positif, saya dengar dari teman 
saya. Kalau menurut saya PT. Arwaniyyah Tour & 
Travel itu sangat baik karena memiliki variasi paket 
yang dapat disesuaikan dengan kebutuhan jamaah, 
sudah ada penjabaran rinci tentang harga masing-
masing paket bahkan bisa memilih tanggal 
keberangkatan sesuai kebutuhan kita” (Wawancara 
dengen Ibu Libasus Zahro, pengguna jasa PT. 







d. Para karyawan PT. Arwaniyyah Tour & Travel memiliki 
sikap yang ramah dalam pelayanan.  
Berikut merupakan pernyataan dari Ibu Hj. Istifaiyah 
pengguna jasa PT. Arwaniyyah Tour & Travel yang telah 
menggunakan produk Umroh 2 kali dan Haji 1 kali di PT. 
Arwaniyyah Tour & Travel. 
“Menurut saya baik mbak citra PT. Arwaniyyah Tour 
& Travel citra positifnya pelayanannya menurut saya 
ramah dijelaskan secara merinci mbak, kalo ada yang 
saya gak paham dijelasin secara merinci dan dengan 
bahasa yang halus. Saya merasa puas menggunakan 
jasa PT. Arwaniyyah saya dibimbing mulai dari 
tanah air  sampai ke tanah suci dan kembali ketanah 
air lagi dengan pelayanan yang baik.” (Wawancara 
dengan Ibu Hj. Istifaiyah, pengguna jasa PT. 






ANALISIS STRATEGI PEMASARAN DI BIRO HAJI DAN 
UMROH PT. ARWANIYYAH TOUR & TRAVEL KUDUS 
 
A. Analisis Pengelolaan yang diterapkan di PT. Arwaniyyah Tour & 
Travel Kudus dalam melayani calon jamaah 
Secara umum, fungsi pengelolaan yang di terapkan PT. 
Arwaniyyah Tour & Travel dalam melayani calon jamaah sudah 
sesuai dan mengaplikasikan teori pengelolaan atau manajemen yang 
disebut oleh Abdul Choliq dalam buku yang berjudul “Pengantar 
Manajemen” yaitu Manajemen mempunyai empat fungsi, yakni 
perencanaan (planning), pengorganisasian (organizing),penggerakan 
(actuating), dan pengendalian (controlling). Dari fungsi dasar 
manajemen tersebut, kemudian di lakukan tindak lanjutan dan telah 
di ketahui bahwa tujuan yang telah di tetapkan “tercapai atau belum 
tercapai” (Choliq, 2011:36). 
1. Perencanaan 
Perencanaan yang dilakukan PT. Arwaniyyah Tour & 
Travel dalam melayani calon jamaah yaitu dengan memberikan 
fasilitas atau layanan yang terbaik. Untuk memberikan pelayanan 
prima, PT. Arwaniyyah Tour & Travel memiliki standar operasi 







a. Pelayanan Administrasi; pendaftaran, pembayaran (boleh 
diangsur), dan kecepatan informasi yang didapat oleh calon 
jamaah. 
Berdasarkan analisis penulis mengakui bahwa 
pelayanan yang diterapkan di PT. Arwaniyyah Tour & Travel 
Kudus sudah bagus, dengan adanya sistem pembayaran yang 
diangsur akan meringankan calon jamaah, dengan begitu para 
pengguna jasa akan tertarik untuk menggunakan jasa dari PT. 
Arwaniyyah, kecepatan informasi juga diutamakan di PT. 
Arwaniyyah Tour & Travel dengan adanya informasi yang 
cepat mengenai pemberangkatan atau hal-hal yang harus 
diperhatikan akan selalu di informasikan kepada jamaah.  
b. Pelayanan Bimbingan; 
1. Prahaji dan praumroh, bimbingan yang dilakukan sebelum 
berangkat ke tanah suci agar calon jamaah mengerti dan 
memahami bagaimana cara beribadah haji dan umroh 
ketika berada di tanah suci. Berupa pemberian materi 
manasik, dan ditunjuknya tutor atau pembimbing disetiap 
bidang. 
2. Bimbingan yang dilakukan ketika di tanah suci, yakni 
terdapat pendamping atau pembimbing profesional yang 
pernah bermukim di Arab Saudi. Tugas pembimbing yaitu 




pelaksanaan ibadah hajinya sesuai dengan ketentuan yang 
berlaku atau tata cara ibadah haji yang telah ditetapkan. 
3. Pasca haji dan pasca umroh, bimbingan yang dilakukan 
setelah pelaksanaan ibadah haji dan umroh adalah oleh 
PT. Arwaniyyah Kudus untuk mempertahankan 
kemabruran haji dan umroh. Haji dan umroh yang mabrur 
merupakan harapan dari setiap calon jamaah haji. 
Bimbingan setelah pelaksanaan ibadah haji dan umroh PT. 
Arwaniyyah Kudus ini, juga dibentuk sistem yang 
berkelanjutan berupa ikatan alumni jamaah yang 
dinamakan IHYA (Ikatan Haji Yayasan Arwaniyyah) dan 
PUYA (Perkumpulan Umroh Yayasan Arwaniyyah). 
2. Pengorganisasian 
Pengorganisasian yang diterapkan di PT.Arwaniyyah 
Tour & Travel menggunakan penetapan struktur peran dan 
pembagian tanggungjawab melalui penentuan aktifitas-aktifitas 
yang dibutuhkan untuk mencapai tujuan organisasi tentu 
memerlukan dukungan struktur organisasi yang jelas. Adanya 
pembagian pengelompokan aktifitas penugasan kepada pengurus, 
pendelegasian, wewenang, pengkoordinasian wewenang dan 
informasi dalam organisasi akan membentuk informasi kerangka 






Kesimpulan dari pengorganisasian disini adalah sebagai 
rangkaian aktivitas dalam menyusun suatu kerangka yang 
menjadi wadah bagi segenap kegiatan usaha dengan jalan 
membagi dan mengelompokkan pekerjaan yang harus 
dilaksanakan serta menetapkan dan menyusun jalinan hubungan 
kerja diantara satuan-satuan organisasi. Pelaksanaan suatu 
kegiatan usaha dapat berjalan secara efisien dan efektif serta tepat 
sasaran, apabila diawali dengan perencanaan yang diikuti dengan 
pengorganisasian. Oleh karena itu, pengorganisasian memegang 
peranan penting bagi proses suatu usaha kegiatan usaha. Sebab 
dengan pengorganisasian, rencana suatu kegiatan usaha akan 
lebih mudah pelaksanaannya, mudah pengaturannya. Hal ini 
didasarkan pada adanya pengalaman dan pengelompokan kerja, 
penentuan dan pelimpahan wewenang dan tanggung jawab 
kedalam tugas-tugas yang lebih rinci serta pengaturan hubungan 
kerja kepada masing-masing pelaksa suatu kegiatan usaha.  
3. Penggerakan  
Setelah rencana ditetapkan dan pengorganisasian telah 
disusun maka langkah selanjutnya dari pengelolaan adalah 
penggerakan. 
 Penggerakan adalah tindakan-tindakan yang 
menyebabkan suatu organisasi menjadi berjalan. Penggerakkan 




metode untuk mendorong para anggota organisasi dengan efektif, 
efisien dan ekonomis (Siagian 1992: 128) 
Untuk meningkatkan produk jasa PT. Arwaniyyah Tour 
& Travel memberikan variasi paket. Agar produk memiliki 
karakter dan nilai maka hal yang diupayakan adalah dengan 
memberikan variasi paket khususnya paket umroh yang 
disesuaikan dengan kebutuhan para calon jamaah. Harapan 
perusahaan adalah agar citra yang terbentuk di masyarakat dapat 
bernilai positif. 
“ Untuk menawarkan produk dan layanan kami, setiap 
tahun kami membuat beberapa pilihan paket produk yang 
dapat disesuaikan dengan kebutuhan calon jamaah. 
”(Wawancara dengan Sdri. Khuriyatul Agustina, Selaku 
bagian Marketing PT. Arwaniyyah Tour & Travel 23 
September 2018) 
 
Variasi paket pada produk umroh ditentukan berdasarkan 
jumlah hari selama umroh di tanah suci, klasifikasi hotel, jumlah 
jamaah,dalam kamar hotel serta waktu keberangkatan. 
 “Harga pada paket produk kami dipengaruhi oleh 
fasilitas yang digunakan, lamanya waktu berangkat, jenis 
pilihan kamar hotel dan jadwal keberangkatan di bulan 
khusus yaitu pada bulan Ramadhan. ”(Wawancara dengan 
Sdri. Khuriyatul Agustina, Selaku bagian Marketing PT. 







Kesimpulan dari penggerakan diatas adalah pengelolaan 
di PT. Arwaniyyah Tour & Travel dalam melayani calon jamaah 
yaitu dengan memberikan varian paket khususnya produk umroh, 
tujuannya Agar produk memiliki karakter dan nilai yang 
disesuaikan dengan kebutuhan para calon jamaah. Harapan 
perusahaan adalah agar citra yang terbentuk  pada  calon jamaah 
khususnya dan  masyarakat pada umumnya dapat bernilai positif. 
4. Pengawasan 
Tahapan terakhir dari pengelolaan adalah pengawasan. 
Pengawasan yaitu tindakan atau proses kegiatan untuk 
mengetahui hasil pelaksanaan, kesalahan, kegagalan untuk 
kemudian dilakukan perbaikan dan mencegah agar pelaksanaan 
tidak berbeda dengan rencana yang telah ditentukan. Untuk 
mempererat hubungan silaturahmi antar PT. Arwaniyyah dengan 
jamaah yang pernah menggunakan jasa, PT. Arwaniyyah Tour & 
Travel mengadakan acara pengajian selapanan. 
Hubungan yang baik yang telah terjalin dengan para 
jamaah dapat menjadi suatu hal yang bernilai positif bagi 
keberlangsungan perusahaan. Adapun upaya PT. Arwaniyyah 
Tour & Travel dalam menjalin komunikasi yang baik dengan 
para pengguna jasa yaitu dengan mengadakan acara pengajian 
Selapanan yang dilakukan setiap Ahad Legi atau setiap 36 hari 




“Kami menjaga hubungan silaturahmi dengan para 
jamaah kami dengan cara mengadakan pengajian rutin 
setiap selapan sekali pada hari Ahad legi di kantor PT. 
Arwaniyyah Tour & Travel Kudus.”(Wawancara dengan 
Ibu Nilna Mafaza, Selaku Sekretaris PT. Arwaniyyah, 15 
September 2018). 
 
Pengajian tersebut biasa diisi dengan tausiyah atau 
siraman rohani, muhasabah dengan para jamaah serta media 
informasi tentang PT. Arwaniyyah Tour & Travel baik mengenai 
produk atau yang lainnya yang disampaikan kepada para jamaah. 
Dari hasil penelitian dapat diketahui bahwa PT. 
Arwaniyyah Tour & Travel Kudus dalam hal pengelolaan untuk 
melayani calon jamaah dipantau oleh kegiatan yang telah 
dirangkai oleh pemimpin perusahaan tujuannya agar mencapai 
hasil yang maksimal dan tidak mengecewakan pengguna jasa 
atau jamaah yang menggunakan jasa PT. Arwaniyyah Tour &  
Travel Kudus, dalam hal ini PT. Arwaniyyah Tour & Travel 
Kudus selalu berusaha memberikan pelayanan yang terbaik bagi 
jamaahnya. Karena pelayanan yang baik akan memberikan citra 







B. Analisis Strategi Pemasaran yang digunakan PT. Arwaniyyah 
Tour & Travel Kudus dalam perekrutan calon jamaah 
1. Strategi yang digunakan PT. Arwaniyyah Tour & Travel 
Kudus 
Pemasaran merupakan kegiatan utama dalam sebuah 
pemasaran, oleh karena itu setiap perusahaan dituntut untuk 
membuat strategi untuk merebut peluang pasar yang ada dengan 
melakukan strategi pemasaran. Dengan demikian, strategi 
pemasaran sebagai alat pemasar dalam melakukan aktivitas 
pemasaran, dapat digunakan untuk membantu perusahaan dalam 
mengenalkan produknya kepada masyarakat, sehingga mereka 
mengenal dan mau mencobanya.  
Salah satu dari strategi pemasaran yang sering digunakan 
oleh suatu perusahaan adalah dengan cara melakukan penyebaran 
pemasran atau lebih dikenal dengan istilah bauran pemasaran 
atau marketing mix. Marketing mix adalah kombinasi dari 4 
variabel yang merupakan inti dari sistem pemasaran. Keempat 
variabel itu adalah: Product (produk), Price (harga), Promotion 
(promosi), Place (tempat) atau sering disingkat dengan 4 P. Hal 
ini juga diterapkan di PT. Arwaniyyah Tour & Travel dalam 
mengkretkrut calon jamaah disamping itu PT. Arwaniyyah juga  





a. Strategi Produk (Product) 
Di dalam kondisi persaingan harga, sangat berbahaya 
bagi suatu perusahaan bila hanya mengandalkan produk yang 
ada tanpa usaha tertentuuntuk pengembangannya. Oleh 
karena itu, setiap perusahaan di dalam mempertahankan dan 
meningkatkan penjualan dan share pemasaran, perlu 
menggunakan usaha menyempurnakan dan perubahan 
produk yang dihasilkan kea rah yang lebih baik, sehingga 
dapat memberikan daya guna dan daya pemuas serta data 
tarik yang lebih besar (Sofjan Assauri, 2011: 199) 
PT. Arwaniyyah Tour & Travel merupakan biro jasa 
haji khusus dan umroh. Produk yang ditawarkan di PT. 
Arwaniyyah adalah melayani jasa pemberangkatan Haji 
khusus dan umroh.  
1) Haji Khusus 
Yang dimaksud dengan khusus disini adalah 
pemberian perhatian khusus kepada para jamaah dengan 
memberikan fasilitas dan pelayanan jauh lebih baik 
kepada para jamaah baik ketika masih di tanah air 
maupun di Arab Saudi. Selain itu PT. Arwaniyyah Tour 
& Travel memberikan waktu pelaksanaan ibadah haji 
yang tidak terlalu lama dibandingkan ibadah haji biasa 






di PT Arwaniyyah Tour & Travel produk haji khusus 
memang tergolong mahal sekitar 200 jutaan. Tapi dengan 
fasilitas dan pelayanan dari biro yang bagus tidak akan 
mengecewkan para pengguna jasa. Di PT Arwaniyyah 
sudah memberangkatkan 28 jamaah haji khusus, dan 
belum ada komplen dari pengguna jasa mengenai harga 
yang ditawarkan karena mereka merasa terpuaskan 
dengan fasilitas dan pelayanan yang dari terima di PT. 
Arwaniyyah Tour & Travel.  
2) Umroh  
Umroh adalah perjalanan ibadah mengunjungi 
Baitullah di luar musim haji.  Umroh salah satu kegiatan 
ibadah dalam agama islam hampir mirip dengan ibadah 
haji, ibadah ini dilaksanakan dengan cara melakukan 
beberapa ritual ibadah di kota suci makah, khususnya di 
masjidil haram. PT. Arwaniyyah memberikan varian 
paket untuk produk umroh. Vasilitas paket  pada produk 
umroh ditentukan berdasarkan jumlah hari selama umroh 
di tanah suci, klasifikasi hotel, jumlah orang dalam 
kamar hotel serta waktu keberangkatan. Harapan 
perusahaan adalah agar citra yang terbentuk di 





b.  Strategi Harga (Price) 
Harga merupakan satu-satunya unsur bauran 
pemasaran yang menghasilkan penerimaan penjualan, 
sedangkan unsur lainnya hanya unsur biaya saja. Walaupun 
penetapan harga merupaka persoalan penting, masih banyak 
perusahaan yang kurang sempurna dalam menangani 
pemasaran penetapan harga tersebut. Penetapan harga selalu 
menjadi masalah bagi setiap perusahaan karena penetapan 
harga ini bukanlah kekuasaan atau kewenangan yang mutlak 
dari seorang pengusaha.  
Dalam menetapkan harga PT. Arwaniyyah Tour & 
Travel memilih metode penetapan harga berdasarkan 
penambahan standar biaya produk. Seperti biaya untuk 
pemesanan hotel, bus maupun tiket pesawat. “PT. 
Arwaniyyah Tour & Travel menetapkan harga sesuai fasilitas 
yang ditawarkan dengan paket yang diambil” (Wawancara 
dengan Bapak K.H. Misbahuddin Nas'an, Selaku Direktur 
Utama PT. Arwaniyyah, 07 September 2018).   
Strategi penetapan harga PT. Arwaniyyah Tour & 
Travel sangangat berhubungan dengan kualitas produk  atau 
jasa itu sendiri. Jika kualitas produk yang terbaik, tentunya 
harganya akan berbeda diatas rata-rata. Sebaliknya jika 






mengikuti. Penetapan harga merupakan suatu hal penting. 
Perusahaan akan melakukan hal ini dengan penuh 
pertimbangan karena penetapan harga akan mempengaruhi 
pendapatan total biaya. 
Dalam penetapan harga PT. Arwaniyyah Tour & 
Travel menetapkan harga dengan melihat perkembangan dan 
kondisi yang ada dan melihat dari segi trsportasi, akomodasi, 
konsumsi dan lain sebagainya. Berikut ini beberapa harga 
pada setiap paket atau produk  yang dibuat oleh PT. 
Arwaniyyah: 
1) Harga Paket Haji  
a) Haji Reguler 
Uang muka 25 juta rupiah. Mendapat porsi haji dari 
pemerintah. 
b) Haji Khusus  
Membayar uang muka sebesar 60 juta rupiah 
mendapat porsi haji khusus dan pelunasan pada 
tahun keberangkatan, haji khusus keberangkatannya 
ditentukan dengan paspor.  Begitu paspor jadi bisa 
langsung berangkat di musim haji tahun itu juga.  
2) Harga Paket Umroh  
Harga paket menyesuaikan bulan keberangkatan, 




muka yang harus dibayar 5 juta rupiah dan pelunasan 
bisa dibayar satu bulan sebelum keberangkatan.  
c. Strategi Penyaluran atau Tempat (Place) 
Saluran distribusi diperlukan oleh setiap perusahaan, 
karena produsen menghasilkan produk dengan memberikan 
kegunaan bentuk bagi konsumen setelah sampai 
ketangganya, sedangkan lembaga penyalur membentuk atau 
memberikan kegunaan waktu, tempat, dan pemilikan dari 
produk itu. Dengan demikian, setiap produsen dalam 
menghasilkan produk untuk memenuhi kebutuhan 
konsumenhendaklah dapat menyesuaikan dengan saat kapan 
dan dimana produk itu diperlukan serta oleh siapa saja 
produk itu dibutuhkan (Sofjan Assauri, 2011: 235) 
 PT. Arwaniyah Tour & Travel Kudus beralamat di 
Jl. KHM. Arwani Kelurahan Kajeksan 24 Kota Telp./ Fax. 
(0291) 445161 Kudus. Tepatnya di sebelah barat makam 
sunan kudus. 
d. Strategi Promosi (Promotion) 
Sebagus apapun suatu produk tidak akan diketahui 
konsumen kalo tidak ada prosmosi. Oleh karena itu suatu 
perusahaan harus mengenalkan produknya kepada konsumen, 
untuk menciptakan permintaan atas produk itu, kemudian 






produk yang diciptakan bisa lauk dipasaran. Usaha tersebut 
dapat dilakukan melalui kegiatan prosmosi, yang merupakan 
salah satu dari bauran pemasara.  
Dalam hal promosi PT. Arwaniyyah Tour & Travel 
menggunakan citra perusahaan Penampilan perusahaan di 
mata masyarakat harus sesuai dengan pelayanan serta apa 
yang diberikan kepada pengguna jasa. Untuk mencapai 
kesesuaian antara apa yang terlihat dengan pelayanan serta 
apa yang diberikan perusahaan butuh upaya yang dijalankan 
agar citra yang terbentuk adalah citra positif sesuai dengan 
harapan. Dalam hal pembentukan citra, PT. Arwaniyyah 
Tour & Travel tidak hanya menyerahkan kepada masyarakat 
untuk memberikan penilaian terhadap perusahaan. PT. 
Arwaniyyah Tour & Travel memiliki beberapa langkah yang 
diupayakan agar citra yang terbentuk di masyarakat sesuai 
dengan harapan perusahaan.  
Selain itu PT. Arwaniyyah Tour & Travel juga 
memanfaatkan pengajian yang di adakan di yayasan 
arwaniyyah, yayasan Arwaniyyah memiliki beberapa 
lembaga yang dikelola. Lembaga-lembaga tersebut di 
antaranya bidang pendidikan, bidang sosial dan bidang 
ekonomi. Di bidang ekonomi yayasan Arwaniyyah memiliki 




Yayasan Arwaniyyah). Adapun usaha yayasan Arwaniyyah 
di antaranya adalah koperasi dan toko, PT. BUYA Barakah 
(Divisi air minuin), PT. Arwaniyyah Tour & Travel, dan 
Kopsyar IHYA (Koperasi Syariah Ikatan Haji Yayasan 
Arwaniyyah).  
2. Strategi citra perusahaan PT. Arwaniyyah dalam 
mengkrekrut calon jamaah 
PT. Arwaniyyah Tour & Travel memiliki beberapa 
langkah yang diupayakan agar citra yang terbentuk di masyarakat 
sesuai dengan harapan perusahaan. Adapun upaya yang 
dilakukan PT. Arwaniyyah Tour & Travel diantanya adalah: 
a. Memanfaatkan citra kharismatik dari pemimpin yayasan 
Arwaniyyah 
Jauh sebelum PT. Arwaniyyah Tour & Travel berdiri 
yayasan Arwaniyyah merupakan suatu yayasan Islami yang 
mempunyai citra kharismatik dari pemimpinnya yang telah 
melekat di masyarakat. Selama ini para jamaah yang 
bergabung dengan KBIH Arwaniyyah memiliki harapan agar 
yayasan Arwaniyyah dapat melayani perjalanan ibadah 
mereka. 
b. Memberikan variasi paket pada produk 
Agar produk memiliki karakter dan nilai maka hal 






khususnya paket umroh yang disesuaikan dengan kebutuhan 
para calon jamaah. Harapan perusahaan adalah agar citra 
yang terbentuk di masyarakat dapat bernilai positif. 
c. Menerapkan tradisi dan budaya kerja 
Tradisi atau budaya merupakan suatu kebiasaan yang 
sengaja dilakukan secara kontinu agar dapat dikenang. Dalam 
hal tradisi atau budaya kerja PT. Arwaniyyah Tour & Travel 
memiliki budaya kerja 5S yaitu: salam, senyurn, sapa, sopan, 
dan santun yang sengaja dilakukan agar menjadi suatu 
kebiasaan yang diterapkan oleh para pegawai sehingga para 
pengguna jasa dapat merasakan kenyamanaan karena 
keramahan pelayanan sehingga hal tersebut dapat dikenang 







A. Kesimpulan  
Berdasarkan hasil analisis data, dapat dikemukakan 
kesimpulan sebagai berikut: 
1. Pengelolaan yang di terapkan PT. Arwaniyyah Tour & Travel 
dalam melayani calon jamaah adalah  perencanaan (planning), 
pengorganisasian (organizing),penggerakan (actuating), dan 
pengendalian (controlling). Perencanaan yang dilakukan PT. 
Arwaniyyah Tour & Travel dalam melayani calon jamaah yaitu 
dengan memberikan fasilitas atau layanan yang terbaik. Untuk 
memberikan pelayanan yang baik PT. Arwaniyyah Tour & 
Travel memiliki standar pelayanan yang diberikan oleh calon 
jama’ah yaitu: Pelayanan Administrasi dan Pelayanan 
Bimbingan. Pengorganisasian PT. Arwaniyyah telah membentu 
struktur organisasi diharapkan penetapan struktur peran-peran 
melalui penentuan aktifitas-aktifitas yang dibutuhkan untuk 
mencapai tujuan-tujuan organisasi dan bagian-bagian 
pengelompokan aktifitas-aktifitas penugasan kepada pengurus, 
pendelegasian, wewenang, pengkoordinasian wewenang dan 
informasi. Penggerakan untuk meningkatkan produk jasa PT. 
Arwaniyyah Tour & Travel memberikan variasi paket. Agar 






adalah dengan memberikan variasi paket khususnya paket umroh 
yang disesuaikan dengan kebutuhan para calon jamaah. Harapan 
perusahaan adalah agar citra yang terbentuk di masyarakat dapat 
bernilai positif. Pengawasan untuk mempererat hubungan 
silaturahmi antar PT. Arwaniyyah dengan jamaah yang pernah 
menggunakan jasa, PT. Arwaniyyah Tour & Travel mengadakan 
acara pengajian selapanan. 
2. Strategi pemasaran yang digunakan, PT. Arwaniyyah Tour & 
Travel menggunakan strategi citra perusahaan bauran 
pemasaran. strategi pemasaran yang digunakan yaitu citra 
perusahaan di mana strategi tersebut memaparkan suatu upaya 
yang dilakukan oleh perusahaan dalam mengkrut calon jamaah. 
Citra perusahaan merupakan hal penting bagi PT. Arwaniyyah 
Tour & Travel untuk mendapatkan kepercayaan dari para 
pengguna jasa,oleh karena itu PT. Arwaniyyah Tour & Travel 
dapat menjaga citra positif yang telah ada bahkan 
meningkatkannya melalui beberapa cara seperti meningkatkan 
hubungan baik dengan masyarakat, menjaga komunikasi baik 
secara kontinu dengan para pengguna jasa, serta konsisten 
terhadap kualitas pelayanan. Hal-hal tersebut perlu dilakukan 
karena citra yang kuat akan membendung pengaruh negatif 
terhadap perusahaan sehingga dapat memenangkan hati para 




berpaling kepada pesaing. Sebagai perusahaan jasa PT. 
Arwaniyyah Tour & Travel perlu berupaya menampung harapan 
dan keinginan para pengguna jasa agar mereka merasa puas dan 
loyal. Dengan adanya pengajian rutiaan selapanan diharapkan 
menjaga komunikasi baik dengan pengguna jasa. 
 
B. Saran 
Berdasarkan hasil penelitian penulis menyarankan: 
1. Aplikasi manajemen pada kegiatan pengelolaan PT. Arwaniyyah 
Tour & Travel perlu ditingkatkan, hal ini dimaksudkan agar 
tercipta manajemen pelayanan yang lebih baik. Selain itu untuk 
para staf atau pekerja yang terlibat dalam kegiatan pemasaran 
PT. Arwaniyyah Tour & Travel agar terus mengembangkan ide 
dan kreativitas demi pengembangan persaingan pemasaran. 
2. Sebagai sebuah perusahaan jasa, hendaknya agar 
PT.Arwaniyyah memberikan penurunan harga paket yang 
ditawarkan, karena mengingat pengakuan pengguna jasa yang 
menyatakan bahwa PT. Arwaniyyah terkenal mahal.  
3. Guna mengantisipasi persaingan penyelenggaraan ibadah haji 
dan umroh yang kian tumbuh dan berkembang saat ini, 








C. Penutup  
Dengan mengucap syukur Alhamdulillah kehadirat Allah 
Swt, yang telah membarikan rahmat, taufik, hidayah dan inanyahnya 
sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini. Penulis menyadari 
bahwa dalam penulisan skripsi masih terdapat banyak kekurangan 
dan masih jauh dari kesempurnaan. Oleh karena itu kritik dan saran, 
sangat penulis harapkan guna kesempurnaan skripsi ini. 
Akhirnya kepada para pihak yang sudah banyak membantu 
penulisan skripsi ini baik secara langsung maupun tidak langsung 
penulis ucapkan banyak terimakasih semoga skipsi ini dapat 
bermanfaat bagi penulis khususnya dan bagi para pembaca pada 
umumnya. 
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Lampiran 1 Hasil Wawancara 
HASIL WAWANCARA 1 
Narasumber : Bapak K.H Misbahuddin Nashan  
Jabatan  : Direktur PT. Arwaniyyah Tour & Travel Kudus 
Tanggal  : 07 April 2018 dan 07 September 2018 
Tempat  : Kantor PT. Arwaniyyah Tour & Travel Kudus  dan  
  Rumah Bapak K.H Misbahuddin Nashan 
 
1. Bagaimana sejarah berdirinya PT. Arwaniyyah Tour & Travel Kudus 
? 
PT Arwaniyyah Tour and Travel berdiri pada tahun 2008 atas 
prakarsa dari KH. Ulin Nuha Arwaniyyah dan KH. Ulil Albab  
Arwaniyyah. Ide beliau muncul mengingat banyaknya keinginan 
dari para jama’ah di KBIH (Kelompok Bimbingan Ibadah Haji) 
Arwaniyyah yang ingin dikawal dalam melaksanakan umroh dan 
ibadah haji ke tanah suci. 
2. PT. Arwaniyyah bergerak pada bidang apa saja ? 
PT. Arwaniyyah Tour & Travel merupakan penyelenggaraan 
umroh dan haji khusus selain itujuga melayani pembuatan papor, 
perjalan wisata religi (ziarah) dan penyewaan bus. 
3. Bagaimana pemasaran yang digunakan PT. Arwaniyyah untuk 
menyakinkan calon jamaah pak ?  
Di PT. Arwaniyyah menggunakan citra perusahaan mbak, jadi 
kami melayanni jamaah dengan baik sehingga jamaah merasa 
terpuaskan, kalo sudah terpuaskan pastinya mereka akan 
bercerita kepada tetangga, teman dan saudaranya. Dengan begitu 
mereka tertarik menggunakan jasa dari PT. Arwaniyyah. Selain 
itu kami juga sering mendatanggi pengajian yang diadakan di 
Arwaniyyah sekaligus membagikan brosur kepada jamaah 
pengajian. 
4. Fasilitas apa yang di berikan PT. Arwaniyyah untuk menarik 
konsumen ? 
PT. Arwaniyyah Tour & Travel berusaha memberikan fasilitas 
yang terbaik buat calon jamaahnya, PT. Arwaniyyah memiliki 
standar pelayanan untuk melayani jamaah, yaitu dari mulai 
pendaftaran sampai bimbingan manasik, saat jamaah ditanah suci 
juga didampingi pembimbing yang profesional yang pernah 
mukim di Arab Saudi, dan setelah pulang haji atau umroh jamaah 
kami anjurkan untuk membentuk ikatan atau kumpulan supaya 
terjaga silaturahminya dan kami berharap semoga jammah 








HASIL WAWANCARA 2 
Narasumber : Khuriyatul Agustina 
Jabatan  : Marketing PT. Arwaniyyah Tour & Travel Kudus  
Tanggal  : 23 September 2018 
Tempat  : Kantor PT. Arwaniyyah Tour & Travel Kudus   
 
1. Strategi promosi apa saja yang di gunakan di PT. Arwaniyyah ?  
Citra perusahaan mbak, PT. Arwaniyyah sudah terkenal bagus di 
mata jamaah dengan begitu jammah akan memberitahukan atau 
menggajak saudara teman tetangga untuk menggunakan biro 
perjalanan dari PT. Arwaniyyah, yang kedua, yayasan 
arwaniyyah setiap 1 bulan sekali mengadakan pengajian nah 
dengan kesempatan itu kami juga menyebar brosur saat istirahat 
dan memberikan sambutan atau bentuk promosi dari produk yang 
kami tawarkan, selain itu kami juga aktif di media sosial seperti 
facebook dan instragram mbak.  
2. Bagaiman cara mbak menawarkan produk agar calon jamaah tertarik 
menggunakan jasa dari PT. Arwaniyyah Tour & Travel Kudus ? 
Kami selalu menerapkan program 5 S yaitu salam, senyum, sapa, 
sopan dan santun kepada para jamaah. Hal itu merupakan suatu 
budaya kerja yang kami jalankan selama ini.  
3. Apa saja produk yang ditawarkan di PT. Arwaniyyah agar tercapai 
bentuk pemasaran yang bagus ? 
Untuk menawarkan produk dan layanan kami, setiap tahun kami 
membuat beberapa pilihan paket produk yang dapat disesuaikan 






HASIL WAWANCARA 3 
Narasumber : Nilna Mafaza 
Jabatan  : Sekertaris PT. Arwaniyyah Tour & Travel Kudus  
Tanggal  : 15 September 2018 
Tempat  : Kantor PT. Arwaniyyah Tour & Travel Kudus   
 
1. Bagaimana struktur kepengurusan PT. Arwaniyyah Tour & Travel 
Kudus ?  
Ya seperti layaknya perusahan-perusahaan lain mbak, ada 
direktur  dewan komisariat, sekertaris bendahara dan staf bagian. 
Tapi disini kerja tim mbak jadi saling membantu. 
2. Berapa banyak jamaah haji khusus dan umroh yang telah bergabung 
dan menggunakan jasa PT. Arwaniyyah Tour & Travel Kudus ?  
Kalo dihitung dari tahun berdirinya PT. Arwaniyyah ya banyak 
sekali mbak, apalagi yang umroh karena PT. Arwaniyyah Tour & 
Travel setiap bulannya kecuali di bulan haji memberangkatkan 
umroh mbak. Untuk lebih jelasnya nanti tak kasih datanya. 
3. Adakah acara khusus yang dibuat PT.Arwaniyyah kepada jamaah 
yang pernah menggunakan jasa dari PT. Arwaniyyah ?  
Kami menjaga hubungan silaturahmi dengan para jamaah kami 
dengan cara mengadakan pengajian rutin setiap selapan sekali 
pada hari Ahad legi di kantor PT. Arwaniyyah Tour & Travel 
Kudus. 
 
HASIL WAWANCARA 4 
Narasumber : Ibu Hj. Alamah  
Jabatan  : Jama’ah yg pernah menggunakan jasa PT. Arwaniyyah 
Tanggal  : 15 September 2018 
Tempat  : Rumah Ibu Hj Alamah  
 
1. Ibu tau PT. Arwaniyyah dari mana ?  
Dari temen-temen mbak pas pengajian di wanaran 
2. Menurut ibu pelayanan di PT. Arwaniyyah gimana bu? 
Pelayanannya sangat baik mbak, manasik nya di bimbing 
oleh pembimbing yang sudah berpengalaman dalam bidang 
haji maupu umroh 
3. Menurut ibu harga dan pelayanan apakah sudah sesuai bu ? 
Ya PT. Arwaniyyah Tour & Travel sudah baik 
mbak..Menurut saya harganya mahal tapi saya merasa sangat 
terbantu dengan bimbingan manasik yang menurut saya 
mudah saya pahami dan saya tirukan apalagi saya memang 
awalnya belum begitu paham tentang tata cara atau yang 
harus dilakukan dalam ibadah haji. Saya merasa terbantu 
dengan adanya manasik 16 kali sebelum keberangkatan saya 
dan suami menunaikan ibadah haji, terus ditanah suci juga 
didampingi pendamping haji yang sudah profesional dalam 
bidang ibadah haji. 
 
HASIL WAWANCARA 5 
Narasumber : Ibu Hj. Alamah  
Jabatan  : Jama’ah yg pernah menggunakan jasa PT. Arwaniyyah 
Tanggal  : 15 September 2018 
Tempat  : Rumah Ibu Hj Alamah  
 
1. Ibu tau PT. Arwaniyyah dari mana ?  
Dari temen-temen mbak pas pengajian di wanaran 
2. Menurut ibu pelayanan di PT. Arwaniyyah gimana bu? 
Pelayanannya sangat baik mbak, manasik nya di bimbing 
oleh pembimbing yang sudah berpengalaman dalam bidang 
haji maupu umroh 
3. Menurut ibu harga dan pelayanan apakah sudah sesuai bu ? 
Ya PT. Arwaniyyah Tour & Travel sudah baik 
mbak..Menurut saya harganya mahal tapi saya merasa sangat 
terbantu dengan bimbingan manasik yang menurut saya 
mudah saya pahami dan saya tirukan apalagi saya memang 
awalnya belum begitu paham tentang tata cara atau yang 
harus dilakukan dalam ibadah haji. Saya merasa terbantu 
dengan adanya manasik 16 kali sebelum keberangkatan saya 
dan suami menunaikan ibadah haji, terus ditanah suci juga 
didampingi pendamping haji yang sudah profesional dalam 
bidang ibadah haji. 
 
HASIL WAWANCARA 6 
Narasumber : Ibu Libasus Zahro 
Jabatan  : Jama’ah yg pernah menggunakan jasa PT. Arwaniyyah 
Tanggal  : 16 September 2018 
Tempat  : Majlis Taklim selapanan ahad legi 
 
1. Ibu tau PT. Arwaniyyah dari mana ?  
Saya dulu mondok di Yambuul Quran kajeksan yang di 
kelola oleh yayasan Arwaniyyah mbak dulu setiap ada 
kumpulan wali murid selalu dibagi brosur harga umroh.  
2. Menurut ibu pelayanan di PT. Arwaniyyah gimana bu? 
Memuaskan mbak meski harga paket nya memang terkenal 
mahal.  
3. Menurut ibu harga dan pelayanan apakah sudah sesuai bu ? 
Kalau menurut saya PT. Arwaniyyah Tour & Travel itu 
sangat baik karena memiliki variasi paket yang dapat 
disesuaikan dengan kebutuhan jamaah, sudah ada penjabaran 
rinci tentang harga masing-masing paket bahkan bisa 





HASIL WAWANCARA 7 
Narasumber : Ibu Hj istifa’iyah 
Jabatan  : Jama’ah yg pernah menggunakan jasa PT. Arwaniyyah 
Tanggal  : 16 September 2018 
Tempat  : Rumah Ibu Hj Istifa’iyah 
 
1. Ibu tau PT. Arwaniyyah dari mana ?  
Dari temen saya mbak banyak yang menggunakan PT. 
Arwaniyyah dalam perjalanan umroh, keluarga saya juga 
kebanyakan menggunakan jasa dari PT. Arwaniyyah 
2. Menurut ibu pelayanan di PT. Arwaniyyah gimana bu? 
Sangat bagus mbak.  
3. Menurut ibu harga dan pelayanan apakah sudah sesuai bu ? 
Menurut saya baik mbak citra PT. Arwaniyyah Tour & 
Travel citra positifnya pelayanannya menurut saya ramah 
dijelaskan secara merinci mbak, kalo ada yang saya gak 
paham dijelasin secara merinci dan dengan bahasa yang 
halus. Saya merasa puas menggunakan jasa PT. Arwaniyyah 
saya dibimbing mulai dari tanah air  sampai ke tanah suci dan 
kembali ketanah air lagi dengan pelayanan yang baik. 
  
Lampiran 2 Daftar Nama Jamaah 
Daftar Nama Jamaah Yang Mengunakan Jasa Haji Khusus Di 
PT. Arwaniyyah Tour & Travel Kudus 
No Nama Alamat 







Jl. P. Pugar No. 7 






Jl. P. Pugar No. 7 



















































10 Sarmini Gembong 3000156953 2015 





Dusun Tersono Rt. 
03/03 Garung Lor 





Puyoh Dawe Kudus 3000159176 2016 
13 
Djumadi 
Samsu Idris  
Prambatan Lor Rt. 
01 Rw. 01 






Prambatan Lor Rt. 







Jl. Bukit Tunggal C 
1 No. 21 Rt. 05 Rw. 






Jl. Bukit Tunggal C 
1 No. 21 Rt. 05 Rw. 





Jl. Menara No. 21 







Jl. Menara No. 21 






Jl. Menara No. 21 






Jl. Al – Mukhayyar 


























Bangsri Rt.01 Rw. 





Bangsri Rt.01 Rw. 





Garung Lor Rt. 002 







Garung Lor Rt. 002 





Sarjono Wardi  
Jurang Rt. 002 Rw. 





Jurang Rt. 002 Rw. 
004 Gebog Kudus 
3000194467 2018 
Sumber : (Dokumentasi PT. Arwaniyyah Tour & Traavel Kudus tahun 2018) 
  
Lampiran 3 







































LAPORAN JADWAL PEMBERANGKATAN UMROH  
PT. ARWANIYAH Tour & Trevel   
Lampiran 5 











Wawancara dengan Bpk K.H 
Mibahuddin Nas’an 
selaku Direktur PT. Arwaniyyah 


































Wawancara dengan pegawai atau staf PT. Arwaniyyah                                                                                                                                                                                                                  




Jamiyah selapanan yang diadakan PT. Arwaniyyah Tour & Travel Kudus 
 Wawancara dengan jamaah yang pernah menggunakan jasa 




Wawancra dengan jamaah yang sudah lebih dari 1x  












Nama   : Zaimul Muna 
TTL   : Kudus, 08 November 1996 
No. HP   : 081517128710 
Email   : Zaimulmuna@yahoo.co.id 
Orang Tua   : 
 1. Ayah : Ahmad Mansyur 
 2. Ibu  : Kholidah 
 
Alamat  : Dukuh Golan, Desa Golantepus Rt 04/Rw 03  
     Kec. Mejobo  Kab. Kudus       
Riwayat Pendidikan : 
 Formal  : 
1. SDN 04 Golantepus Mejobo Kudus 
2. MTs N 02 Kudus 
3. MA NU Mu’allimat Kudus 
4. S1 UIN Walisongo Semarang 
Non Formal : 
1. TPQ Mawaidussibyan Golantepus 
2. Madin Mawaidussibyan Golantepus  
3. Pondok Pesantren Darul Falah Be-Songo 
Semarang 
